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Resumen

La presente investigacion sobre Turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales
de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023, cuyo objetivo principal es determinar la relacion entre
el turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca,
Cusco - 2023, lo cual permite proporcionar evidencia empirica sobre como las actividades de
bienestar impactan en la experiencia del turista, fundamentando asi estrategias para mejorar la
oferta turistica y promover el desarrollo sostenible en el destino. Por consiguiente, se establecio la
hipotesis general: Existe una correlacion significativa entre el turismo Wellness y la satisfaccion
del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023. Se empled una
metodologia de tipo bésico con un enfoque cuantitativo, llevando a cabo un andlisis de nivel
correlacional, un disefio no experimental y transversal. La muestra fue conformada por 365 turistas
entre nacionales y extranjeros que visitan las aguas termales de Lares. Para recopilar datos se
empleo la técnica que es la encuesta, el instrumento utilizado fue el cuestionario. Para filtrar la
informacion y ejecutar la comprobacion de la hipotesis se hizo uso del programa SPSS. V27,
mediante el cual los resultados dan a conocer una correlacion positiva significativa (Rho de
Spearman = 0.684**) entre el turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales
de Lares, sugiriendo que la participacion en las actividades Wellness mejora la satisfaccion de los
turistas en el destino.
Palabras claves: Turismo Wellness, bienestar, satisfaccion del turista, elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.
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Abstract

The present research on Wellness Tourism and tourist satisfaction at Lares Hot Springs, province
of Calca, Cusco - 2023, whose main objective is to determine the relationship between Wellness
Tourism and tourist satisfaction at Lares Hot Springs, province of Calca, Cusco - 2023, which
allows providing empirical evidence on how wellness activities impact on the tourist experience,
thus basing strategies to improve the tourism offer and promote sustainable development in the
destination. Therefore, the general hypothesis was established: There is a significant correlation
between Wellness tourism and tourist satisfaction at Lares hot springs, province of Calca, Cusco -
2023. A basic methodology was used with a quantitative approach, carrying out a correlational
level analysis, a non-experimental design and cross-sectional. The sample included 365 national
and international tourists visiting at Lares hot springs. A survey technique was used to collect data,
the instrument used was the questionnaire. For filtering the information and verification of the
hypothesis, it was used the SPSS program, through which the results make known a significant
positive correlation (Spearman's Rho = 0.684**) between Wellness tourism and tourist satisfaction
in Lares hot springs, suggesting that participation in Wellness activities improves tourist
satisfaction in the destination.

Keywords: Wellness tourism, well-being, tourist satisfaction, tangible elements, reliability,

responsiveness, safety, empathy.
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Introduccion

Este estudio de investigacion busca entender la relacion entre el turismo Wellness y la
satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco -2023. Las
variables estudiadas son esenciales debido a que el turismo est4d en constante evolucion a nivel
mundial, hoy en dia los turistas buscan experiencias personalizadas que mejoren su estilo de vida,
su salud emocional y fisica, para lo cual necesitan conectarse con el entorno natural y asi mismo
compartir las vivencias ancestrales de los pueblos, a través de tratamientos espirituales, caminatas,
meditacion, yoga, masajes, tratamientos de spa, termalismo, entre otros.

El Turismo Wellness o Turismo de Bienestar, es una tendencia que ha generado mayor
demanda en los ultimos afios, debido a que se implementaron diversas actividades relacionadas al
bienestar que favorecen tanto a los visitantes y pobladores.

En el Peru el segmento de Turismo Wellness incluye lo que son las caminatas, los masajes,
uso de aguas termales y otras actividades que les permite escapar de la rutina estresante de la
ciudad.

El contenido de esta investigacion estd definido en los seis capitulos:

En el primer capitulo, se abord6 el problema de investigacion, donde se profundiza la
problematica en las aguas termales de Lares, asi mismo se formulan los problemas de
investigacion, justificacion y objetivos.

En el segundo capitulo, se detalld6 el marco tedrico y conceptual, donde se consignan los
antecedentes de estudio tanto a nivel internacional, nacional y local, los cuales sustentan la
investigacion.

En el tercer capitulo, se plantearon las respectivas hipdtesis, definiendo claramente las

variables, dimensiones e indicadores.
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En el cuarto capitulo, se enfocd el marco metodologico empleado como el tipo, nivel,
enfoque y disefio del trabajo de investigacion, como también se precisa la poblacion y muestra; los
procedimientos para la recoleccion y analisis de datos.

En el quinto capitulo, se presentaron los resultados obtenidos, seguidos de la discusion de
resultados.

Finalmente, en el sexto capitulo, se present6 la propuesta, seguido de las conclusiones y
recomendaciones pertinentes para el mejoramiento continuo del turismo Wellness en las aguas

termales de Lares.



Capitulo I
Planteamiento del problema
1.1. Situacion problematica

Los progresos del turismo como elemento esencial de la economia y su capacidad como
instrumento de desarrollo son indiscutibles. La informacion a disposicion sefiala que este sector
alberga mas del 10% del Producto Interno Bruto (PIB) global y es el encargado de uno de cada
diez puestos de trabajo en el ambito mundial. A pesar de que estas cifras se mantienen consistentes
en todos los paises de América, la region del Caribe esta continuando como la més vinculada al
turismo, como su principal generador de empleo e inversion extranjera directa (IED). Ademas, en
la mayoria de estos paises, el turismo es el sector que mas aporta al PIB. No solo contribuye al
crecimiento economico, sino que también tiene un impacto positivo en la calidad de vida de las
personas al fomentar la preservacion del medio ambiente, promover la diversidad cultural y
respaldar la paz en el mundo (Moreno et al., 2019).

El turismo Wellness, una tendencia en constante evolucion, ha venido ganando popularidad
en los ultimos afios, llegando a ser un componente esencial del turismo global. La busqueda de
bienestar, relajacion y rejuvenecimiento se ha convertido en una prioridad para muchos viajeros
que buscan escapar de las tensiones de la vida cotidiana.

Como sefiala el Global Wellness Institute, el sector del turismo de bienestar experimenta
un crecimiento anual del 7%. Adicionalmente, los turistas que eligen estas experiencias estdn
dispuestos a invertir hasta un 60% mas en comparativa con diversos grupos de visitantes. Este
incremento, refleja un interés creciente en experiencias que promuevan la salud y el bienestar,
como prioridad el turismo Wellness se estd consolidando como un segmento resiliente dentro del

mercado turistico. Los turistas que buscan bienestar estdn dispuestos a realizar un gasto



considerablemente mayor, lo que subraya la importancia de ofrecer servicios y experiencias de alta

calidad en este segmento de turismo (Tourism Management School, 2021).

En el continente Europeo, Espafia es el pais con mayor oferta del turismo Wellness, después
de Alemania, asi mismo es el quinto pais que oferta més el turismo de bienestar a nivel mundial,
debido a la gran cantidad de balnearios que se encuentran distribuidos a nivel de todo Espafia y
estos a su vez son reconocidos internacionalmente por su gran variedad de propiedades que
favorecen al bienestar ya que ayudan con la reduccion de peso, cuidado del cuerpo, la relajacion,
la preparacion fisica y mental, por ende es uno de los principales motivos por los cuales los turistas
prefieren visitar Espafia (Diario online del agente de viajes, 2024).

Un informe del Ostelea Institute de Barcelona indica que los paises que mas utilizan el
concepto de bienestar han experimentado una expansion econémica de mas del 10% en el mercado
del bienestar. Los Estados Unidos generan el 36 % de las ganancias en el sector del turismo
Wellness, por lo que requiere un trabajo serio y articulado con gestores capaces de liderar proyectos
empresariales que tengan como principal objetivo el Wellness y que estos a su vez sean
innovadores y de gran envergadura en el sector turistico y hotelero (Castillo, 2022).

En América Latina, México es el pais que tiene mayor auge en turismo Wellness debido a
la gran variedad de actividades de bienestar que ofrece; de acuerdo a un informe de la Secretaria
de Turismo (Sectur) sefiala que los turistas estadounidenses componen la mayor parte del mercado
del turismo de bienestar que elige como destino de visita México, y adicion6 que 3% de los turistas
estadounidenses se interesan por terapias de relajacion, saunas y masajes, 69.5% prefieren por sus
aguas termales y balnearios, 23.5% buscan actividades fitness, 18.4% se interesan por tratamientos
de belleza y antienvejecimiento, y por ultimo el 18.3% prefieren la cocina saludable y dietética

(Secretaria de Turismo, 2023).



En Perq, la popularidad del turismo basado en bienestar esta creciendo progresivamente.
Las experiencias en aguas termales para relajarse y revitalizarse son una respuesta de las empresas
que se dedican al servicio turistico que tienen como segmento a esta tendencia. De acuerdo con el
informe del Instituto Geoldgico, Minero y Metalurgico (Ingemmet), existen alrededor de 500
fuentes termales en Pert, lo que ofrece una ubicacion ideal para que los visitantes se concentren
en su bienestar fisico y mental. El turismo de bienestar va més all4 de relajarse en aguas termales.
Incluye servicios como caminatas y masajes que promueven un estilo de vida saludable. Debido a
que los visitantes con frecuencia buscan conocer los rituales y practicas espirituales unicas de
diferentes lugares, el turismo mistico también tiende a integrarse con este segmento de turismo
(Ferré, 2023).

Cusco representa el destino turistico mas destacado en nuestro pais, es relevante resaltar la
satisfaccion de los visitantes que eligen esta ciudad como su destino. Seglin datos proporcionados
por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur), en una escala de 100 puntos, los
turistas que llegan a Cusco expresan un nivel de satisfaccion promedio de 87.3, con 82.9 puntos
para los turistas nacionales y 88.8 puntos para los turistas extranjeros. Esta satisfaccion se deriva
de la destacada atraccion de la ciudadela de Machu Picchu, la amabilidad local y la riqueza
culinaria, a pesar de enfrentar desafios significativos relacionados con el trafico urbano, la falta de
orden y problemas de limpieza (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2019).

Si bien el turismo Wellness promete una experiencia enriquecedora y revitalizante, la
satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares se ha convertido en un tema de preocupacion
creciente. A medida que este destino se ha vuelto mds popular, surgen una serie de desafios y
problemas que afectan directamente la experiencia del turista y, por ende, la percepcion que tienen

de su viaje. Entre los que destacan son problemas como la sobrecarga turistica en especial los fines



de semana y feriados, asi mismo la carencia de medidas de higiene en areas comunes. Los
visitantes a menudo se enfrentan a la falta de disponibilidad en los hostales, restaurantes y
aglomeraciones en las piscinas termales, lo que afecta negativamente su satisfaccion.

Otro desafio importante estd relacionado con la conservacion del entorno natural. El
aprovechamiento inadecuado de los recursos que nos ofrece la naturaleza y la ausencia de practicas
sostenibles pueden tener un impacto perjudicial en el entorno natural de Lares, lo que a su vez
influye en la satisfaccion del turista que busca un ambiente limpio y saludable. Ademas, la
excelencia en los servicios que se presta y el adecuado entrenamiento del equipo que labora
también son areas de preocupacion debido a que es administrado por la municipalidad distrital de
Lares, el cual contrata personal para las distintas areas de forma temporal, motivo por el cual los
colaboradores no brindad un adecuado servicio, seguida por la ausencia de capacitacion; esto
conlleva a una experiencia insatisfactoria de los visitantes.

La carencia de estrategias para incrementar la satisfaccion de los turistas en las aguas
termales de Lares podria dar lugar a una disminucion en la demanda turistica, un impacto ambiental
negativo, conflictos locales y un efecto perjudicial en la economia regional, lo que en ultima
instancia puede deteriorar el atractivo y la viabilidad a largo plazo de Lares como destino turistico.

Para mejorar la satisfaccion de los turistas que visitan las aguas termales de Lares es
esencial abordar los limites de ingreso a las pozas, con apoyo de un personal capacitado el cual
instruya a cada visitante o turista, promover la sostenibilidad ambiental con practicas de
conservacion, elevar los estandares de calidad en servicios y formacion del personal, involucrar a
la comunidad local en la gestion turistica y desarrollar campaiias de concienciacion para fomentar
un turismo responsable y respetuoso con el entorno.

Para desarrollar el problema de investigacion se plantearon las siguientes preguntas.



1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
e PG. ;Cuadl es la relacion entre el turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas

termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 20237

1.2.2. Problemas especificos
e PEIl. ;Qué relacion existe entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista en las aguas
termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 20237
e PE2. ;Cudl es la relacion entre el estado mental y la satisfaccion del turista en las aguas
termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023?
e PE3. ;De qué manera se relaciona el estado espiritual y la satisfaccion del turista en las

aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023?

1.3. Justificacion de la investigacion
1.3.1. Justificacion tedrica

La investigacion permitira aportar informacion al conocimiento ya existente para lo cual
es de suma importancia comprender y abordar los desafios del turismo Wellness en el contexto de
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023. La tendencia del turismo Wellness
ha cobrado relevancia global, y el caso de Lares proporciona un estudio de caso relevante para
analizar como la débil consideracion hacia la satisfaccion del turista puede tener impactos
negativos en la actividad turistica.
1.3.2. Justificacion prdctica

La presente investigacion proporcionard informacion, orientacion y soluciones aplicables
a las autoridades locales, operadores turisticos y comunidades de Lares. Al abordar los diferentes

problemas que repercuten en la satisfaccion de los turistas, esta investigacion ayudara a mejorar la



gestion del destino, promover experiencias Unicas y beneficiar a la economia local, garantizando
la viabilidad de los destinos Wellness.
1.3.3. Justificacion metodologica

Mediante este trabajo investigacion se considerard conveniente emplear enfoques
cientificos y metodologias rigurosas para analizar los desafios del turismo Wellness en Lares,
provincia de Calca, Cusco - 2023. La recopilacion de datos ayudard a tener una comprension
optima de los problemas y factores involucrados. Por lo tanto, los conocimientos obtenidos
permitiran desarrollar estrategias de mejora que podran ser aplicados en otros destinos turisticos
similares.
1.4. Delimitacion y limitacion de la investigacion
1.4.1. Delimitacion temporal

El trabajo de investigacion se realizé durante el afio 2023.
1.4.2. Delimitacion espacial

La investigacion tuvo como delimitacion espacial el sector “Q"ofii unu” donde se situan las
aguas termales pertenecientes al distrito de Lares, provincia de Calca, region Cusco.
1.4.3. Limitacion de la investigacion

El tiempo reducido que disponian los turistas en especial extranjeros para responder las
encuestas, debido a que ellos tenian que cumplir el horario establecido por las agencias de viaje,
asi mismo la limitacién econémica que implico costos adicionales que fueron desde la adquisicion

de equipos, los gastos de viaje, alojamiento y alimentacion durante la investigacion en campo.



1.5. Objetivos de la investigacion
1.5.1. Objetivo general
e OG. Determinar la relacion entre el turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las

aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023

1.5.2. Objetivos especificos
e OEl. Evaluar el grado de relacion entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista en
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023
e OE2. Determinar el grado de relacion entre el estado mental y la satisfaccion del turista en

las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023

OES3. Establecer el grado de relacion entre el estado espiritual y la satisfaccion del turista

en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023



Capitulo I1
Marco tedrico conceptual

2.1. Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes internacionales

Moreno (2021) en su estudio denominado “Tourist’s perceptions, behaviours and
preferences in health and wellness tourism”, cuyo objetivo principal de esta tesis fue investigar la
imagen de los destinos asociadas a la salud, con la intencidon de conocer el perfil y las preferencias
de los visitantes que optan por el turismo termal. El estudio se estructurd en tres capitulos: el
primero evalud el impacto de los rasgos de salud y bienestar en la percepcion del destino; el
segundo se centrd en las convicciones de salud y la autoeficacia percibida como aspectos que
influye en la adherencia a conductas saludables entre el lugar de origen y el destino,
particularmente en situaciones como los centros termales; y el tercer capitulo examiné variables
que influyen en la eleccion de productos turisticos de salud y en las preferencias personales
respecto a la distancia interpersonal, crucial para la gestion de servicios turisticos y la salud
publica. La metodologia de estudio incluyd métodos cuantitativos como disefios de ecuaciones
estructuradas, multiples regresiones logisticas y experimentos de eleccion discreta, ademds de un
enfoque combinado que incorpord analisis cualitativo mediante grupos focales, proporcionando
una comprension integral de las interacciones entre atributos del destino, factores personales de
salud, comportamientos y preferencias turisticas.

Guanoluisa (2019) en su tesis titulada “Turismo de termalismo y bienestar como
motivacion turistica, caso de estudio: Bafios de Agua Santa” cuyo objetivo fue estudiar el turismo
de termalismo y bienestar como motivacion turistica, caso de estudio: Bafios de Agua Santa., el

estudio también permitié revelar el nivel de conformidad que tienen los turistas y las deficiencias



que tienen las instalaciones al momento de ofrecer un turismo de bienestar. El tipo de investigacion
fue exploratoria, descriptiva. El total de la poblacion fue de 40.000 turistas, por lo cual se
determind una muestra de 96 turistas con el nivel de confianza al 90%. Los resultados sefialaron
que el 77.1 % de los turistas se encuentran de acuerdo con los servicios complementarios tales
como: piscinas, sauna, hidromasaje y masajes, un 15,6% se encontraron indecisos y un 7.3% en
desacuerdo debido que a la mayoria de los servicios complementarios se encuentran carentes de
mantenimiento y remodelacion de sus instalaciones. En relacion al turismo Wellness que se
desarrolla en las aguas termales, los servicios complementarios son imprescindibles para los
turistas debido a que les permite experimentar nuevas actividades que contribuyan a su bienestar
fisico, mental y espiritual.

Moreno (2019) realizo la investigacion titulada “Turismo de bienestar como aporte al
desarrollo turistico de la parroquia Quimiag, canton Riobamba” planteo como objetivo general
establecer la influencia del turismo de bienestar en el desarrollo turistico de la parroquia Quimiag
canton Riobamba. Por lo cual tuvo como metodologia la aplicacion de un nivel descriptivo
correlacional, de tipo aplicada documental y de campo, con un disefio no experimental. La
poblacion de estudio estuvo conformada por turistas nacionales e internacionales y la muestra fue
de 384 turistas. Los resultados del estudio identificaron la influencia significativa del turismo de
bienestar en el crecimiento turistico de la parroquia de Quimiag, canton Riobamba. Los resultados
sugirieron desarrollar un plan de marketing turistico que aproveche el potencial del turismo de
bienestar para impulsar el crecimiento turistico en Quimiag. Esto conlleva elevar la excelencia de
los servicios y la diferenciacion de los establecimientos locales, en linea con las expectativas de

los visitantes.
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Garcia y Segrera (2019) realizaron el estudio titulado “Estrategias para potencializar el
turismo de bienestar en las termales los Chorros en el Municipio de Agua de Dios Cundinamarca”
y plantearon como meta establecer estrategias para potencializar el Turismo de Bienestar en las
aguas termales de Agua de Dios, Cundinamarca. La metodologia se baso en un enfoque mixto, la
poblacion estuvo conformada por turistas que visitan las Termales Los Chorros de Cundinamarca.
Los resultados sefalaron que el nivel de satisfaccion de los turistas que acudieron a la fuente termal
fue bueno con un 67 % debido a que los turistas mencionaron que al hacer uso de estas aguas
termales sienten comodidad y alivio, el 27 % califica como regular esto se debio a la inadecuada
administracion del sitio, el 3 % de los visitantes califica como excelente y malo por los motivos
de la falta de reestructuracion del sitio. En conclusion, destacaron el potencial del Turismo de
Bienestar en Agua de Dios como una oportunidad para el desarrollo local y la conservacion de
recursos naturales, debido a que esta agua termal tiene importantes beneficios para el ser humano.
2.1.2. Antecedentes nacionales

Bautista y Sanchez (2023) realizaron el estudio titulado “Motivacion y satisfaccion de los
visitantes en los bafios termales de Monterrey y Chancos, Huaraz, Ancash, 2023”, en el cual
plantearon como objetivo general determinar la relacion entre la motivacion y satisfaccion de los
turistas que visitan los bafios termales de Monterrey y Chancos — Huaraz. La metodologia de
investigacion fue basica correlacional, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental
transversal. Para dicho estudio consideraron una muestra de 384 turistas que llegaron a los bafios
termales de Monterrey y Chancos, por lo que analizaron con la técnica de la encuesta con su
respectivo cuestionario en escala Likert conformada por 29 items. Como primer resultado que
mencionaron fue en concordancia con la seguridad que brinda el personal dentro del

establecimiento, los resultados muestran que el 88% de los visitantes estuvieron satisfechos con la
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seguridad que les brindo el personal; aun asi, el 12% se encontraron insatisfechos con el
comportamiento del personal. En el segundo resultado mostraron sobre la seguridad de la
infraestructura en el cual encontraron que el 95% de los visitantes estaban satisfechos con la
seguridad en la infraestructura del establecimiento tomando en cuenta las sefiales de prevencion,
evacuacion y otros puntos que le permitan al turista visualizar y tomar precauciones en caso de
incidentes, solo el 5% de los visitantes se manifestaron como insatisfechos con la seguridad de la
infraestructura. En conclusion, la satisfaccion de los turistas que visitan un centro termal se debio
a la buena actitud del personal esto implica que generen confianza y empatia a la hora de dar
solucion a las distintas necesidades de los visitantes, como también la infraestructura debe estar
adecuada para todo tipo de situaciones.

Palomino (2021) en su estudio titulado “Turismo de bienestar: factores de motivacion,
satisfaccion y customer engagement”, el objetivo de esta investigacion fue explorar la relacion
entre la motivacion de los turistas por elegir servicios de turismo de bienestar, su satisfaccion al
hacerlo y su compromiso con la experiencia del cliente. El estudio fue de nivel correlacional por
lo cual se aplico un cuestionario a 308 visitantes interesados en el bienestar durante sus viajes.
Para el analisis de datos emplearon el coeficiente de correlacion de Pearson, revelando que la
motivacion esta positivamente relacionada con la satisfaccion, la cual a su vez influy6 en el
Customer Engagement. Los resultados destacaron que la generacion de sentimientos positivos fue
crucial para la satisfaccion, mientras que el compromiso del cliente en turismo de bienestar se
refleja principalmente en recomendaciones positivas y una percepcion favorable del costo-
beneficio. Este estudio proporciona informacién relevante para los profesionales del sector,

facilitando el desarrollo de estrategias efectivas de marketing y promocion del turismo de bienestar.
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Ascension 'y Mendoza (2021) realizaron la investigacion titulada “Turismo Wellness
aplicado a la hoteleria” en el cual plantearon como objetivo general es analizar el turismo Wellness
aplicado a la hoteleria. La metodologia fue de enfoque integrador en el cual utilizaron diversas
fuentes bibliograficas del tema que les sirvié como referencia, en cuanto a la poblacion estuvo
conformada por la industria hotelera de Asia. Los resultados del estudio revelaron que el turismo
Wellness en hoteles especialmente en Asia, es una industria en fuerte crecimiento a nivel mundial.
Esta tendencia se enfoca en el bienestar del cuerpo y la mente de los huéspedes, ofreciendo
experiencias basadas en tratamientos en aguas termales, spas, uso de practicas ancestrales y
recursos naturales como las plantas nativas. En conclusion, el turismo Wellness en hoteles es una
tendencia en crecimiento a nivel global, centrada en el bienestar integral de los huéspedes por ende
recomendaron que en el Pert se implemente actividades Wellness que se relacionen con el uso de
plantas, sesiones de spa, chamanismo y comida saludable.

Goldez (2020) en su investigacion titulada “Yo vine a curarme™: El turismo de bienestar en
Tarapoto (San Martin, Pertl) y las experiencias de los turistas extranjeros que llegan a esa ciudad.”
Plante6 como objetivo general realizar un mapeo de los lugares donde se ofrecen servicios y
productos de bienestar en la ciudad de Tarapoto. La metodologia fue cualitativa y de corte
etnografico, se obtuvo los datos a través de un cuaderno de campo, guia de entrevista y observacion
directa. La poblacion y muestra estuvo conformada por los turistas nacionales y extranjeros que
viajaban con fines de sanacion y bienestar integral. Los resultados demostraron que la actividad
del turismo de bienestar en Tarapoto ha presenciado un notable auge a lo largo de estos afios, los
viajeros internacionales buscan mejoras fisicas, mentales y espirituales mediante actividades de
ayahuasca, consumo de plantas exdticas, alimentacion vegana, yoga y meditacion. En conclusion,

Tarapoto posee un gran potencial para el turismo de bienestar, pero enfrenta desafios, como la falta
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de un sector formalizado y la ausencia de agencias de viajes especializadas. A pesar de esto, existe
una demanda creciente de servicios de bienestar, particularmente entre los turistas extranjeros.
Tarapoto tiene la oportunidad de desarrollar trabajos relacionados con el turismo de bienestar y
aprovechar su potencial de crecimiento en este sector.
2.1.3. Antecedentes locales

Castro y Yapu (2023) en su trabajo de investigacion titulada “Gestion de las aguas termales
en el centro experimental La Raya de la Universidad Nacional De San Antonio Abad Del Cusco —
Distrito de Marangani - Provincia de Canchis y la satisfaccion del turista — 2019” propusieron
como objetivo general determinar en qué medida la gestion de las aguas termales en el centro
experimental la Raya UNSAAC influye en la satisfaccion del turista. Donde la metodologia
empleada fue descriptiva con enfoque mixto, disefio no experimental y transversal. La poblacion
fue de 12,000 turistas que visitaron las aguas termales en el periodo 2018 por lo cual consideraron
una muestra de 100 turistas. Los resultados mostraron en la dimension de elementos tangibles en
el cual consideraron el orden, limpieza e iluminacion de las instalaciones, por lo que el 73% de
turistas se mostraron poco satisfechos con estos aspectos, asi mismo el 16% se mostraron nada
satisfechos, y solo el 11% estuvieron satisfechos. Con respecto a la dimension seguridad tomando
en cuenta la sefializacion dentro del sitio, el 68% de turistas mencionaron estar poco satisfechos,
el 21% de los turistas estuvieron nada satisfechos, y el 11% de los turistas estuvieron satisfechos.
Asi mismo con respecto a la dimension capacidad de respuesta consideraron la atencion del
personal que labora en el cual los resultados mostraron que el 48% de turistas se sintieron poco
satisfechos, el 38% de turistas manifestaron estar satisfecho con la atencion del personal, y el 14%
estuvieron nada satisfechos. Por ultimo los resultados de la dimensién empatia consideraron la

confianza e informacion del personal por lo tanto el 44% de los turistas estuvieron poco
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satisfechos, el 38% de los turistas nacionales y extranjeros manifestaron estar satisfechos y el 18%
de los encuestados se mostraron nada satisfechos. En conclusion, aspectos como la infraestructura,
mantenimiento de las instalaciones y el personal que atiende influyen directamente en la
satisfaccion de los turistas tanto nacionales y extranjeros.

Durand (2023) en su investigacion “Servicios turisticos y la satisfaccion del turista en la
comunidad Ausangate, anexo Pacchanta del distrito de Ocongate provincia de Quispicanchis
Cusco —2023” formul6 como objetivo general determinar el nivel de relacion del servicio turistico
y la satisfaccion del turista en la comunidad Ausangate anexo Pacchanta del Distrito de Ocongate
provincia de Quispicanchis Cusco-2023. Su investigacion fue correlacional cuantitativo y disefio
no experimental, para la poblacion considero a 100 visitantes y para la muestra considero el total
de la poblacion debido a que esta era reducida. Al instrumento que recurrio6 fue el cuestionario con
escala Likert. Los resultados de la variable satisfaccion en la dimension elementos tangibles
sefialaron que el 40% percibid6 como regular, el 24% calificaron como malo, el 15% de los
encuestados expresaron como bueno, el 11% de los encuestados calificaron como muy buenos, por
ultimo el 10% de los encuestados manifestaron como muy malos, dichos resultados se
manifestaron debido a que la infraestructura e instalaciones son basicos los cuales requieren de
mantenimiento y promocion adecuada de las actividades que se realizan en el destino. Con respecto
a la dimension capacidad de respuesta el 52% indicaron que es regular, el 25% calificaron como
mala, el 13% de los encuestados calificaron como buena, finalmente, el 7% manifestaron como
muy buena, solo el 3% de los encuestados manifestaron que es muy mala, los resultados que se
mostraron de debid a la inadecuada implementacion de medidas de seguridad en los
establecimientos, asi mismo la capacitacion del personal que atiende. En conclusion, la

satisfaccion del turista que visita un destino se debe a que las instalaciones, infraestructura, la
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capacitacion del personal y la adecuada implementacion de medidas de seguridad influyen
directamente en su disfrute.

Duetias (2022) en su investigacion titulada “El Servicio de turismo de bienestar en el Hotel
Belmond Palacio Nazarenas en la ciudad del Cusco 2020 propuso como objetivo general Conocer
codmo es el servicio de turismo de bienestar en el spa del Hotel Belmond Palacio Nazarenas en la
ciudad de Cusco 2020. La metodologia utilizada fue de tipo descriptivo, con una poblacion de 600
turistas nacionales y extranjeros de los cuales la muestra fue constituida por 80 turistas nacionales
y extranjeros. En su hallazgo evidencia que el 85% de turistas califica como muy bueno los
servicios de turismo de bienestar; el 81.3% sostiene que son muy buenos los tratamientos
holisticos-terapéuticos; similar calificacion se evidencia que el 81.3% de turistas consideran como
muy bueno la medicina alternativa y/o terapéutica, por ultimo, el 65% indica que son muy buenos
los tratamientos de belleza y cuidado. Se concluyd que el Hotel Belmond Palacio Nazarenas ofrece
un servicio de turismo de bienestar de alta calidad, con excelentes calificaciones en lo que respecta
al servicio de tratamiento holistico-terapéutico, medicina alternativa y/o tradicional, asi como
tratamiento de belleza y cuidado personal.

2.2. Marco legal
2.2.1. Ley general del turismo (Ley 29408)

Mincetur (2022) senala que la Ley establece el marco juridico para la promocién y control
de la industria turistica, delineando los aspectos fundamentales de esta actividad y los propositos
de la politica gubernamental, designando al Mincetur como la entidad lider a nivel nacional en
asuntos turisticos. En cuanto al estudio, se presenta una lista de los titulos y articulos pertinentes

que estan relacionados con la calidad y la seguridad en el turismo.
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2.2.2. Principio de la actividad turistica

El Estado, en coordinacion con los distintos actores de la actividad turistica, debe promover
e incentivar la calidad de los destinos turisticos para la satisfaccion de los turistas, asi como
acciones y mecanismos que permitan la proteccion de sus derechos (Mincetur, 2022, p. 2).
2.2.3. Licencia de aguas medicinales

En el articulo 1° del Decreto Ley N° 25533 publicado en el Diario Oficial El Peruano el
dia 07.06.1992, se establecia que: “El otorgamiento de licencia para el uso de las fuentes de aguas
minero medicinales y el control de su explotacion con fines turisticos es de competencia del
Ministerio de Industria, Comercio Interior, Turismo e Integraciéon”. El Ministerio de Salud
proporcionara toda la informacién que posea sobre los estudios, inventarios, clasificaciones y
evaluaciones de dichas fuentes al Ministerio de Industria, Comercio Interior, Turismo e Integracion
(hoy MINCETUR) (ANA, 2021).
2.3. Bases teoricas
2.3.1. Turismo Wellness

La palabra “Wellness™ se refiere al estado integral de una persona, este concepto implica
un enfoque consciente hacia la bisqueda y mantenimiento de una calidad de vida optima en
diversos aspectos, incluyendo la salud fisica, mental, emocional y social. A menudo se relaciona
con la adopcion de hébitos y practicas que promueven la vitalidad, el equilibrio y la armonia en la
vida cotidiana. Aunque se asemeja a conceptos como salud y felicidad, el "Wellness" destaca por
su enfoque holistico, ludico y recreativo abordando todas las dimensiones del bienestar para lograr
un estado de plenitud y realizacion personal.

“El turismo Wellness se define como una forma de turismo que busca mejorar y equilibrar

diversos aspectos fundamentales de la vida de un individuo, abarcando dimensiones fisicas,
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mentales, emocionales, ocupacionales, intelectuales y espirituales” (Organizacion Mundial del
Turismo, 2019).

Rojas indica que los turistas de bienestar consideran tres factores clave: la oferta de ocio,
que les permite conectarse con la cultura, naturaleza y gastronomia local; los costos de la oferta,
que abarcan alojamiento, transporte y actividades complementarias; y la imagen del destino,
buscando una experiencia auténtica que garantice seguridad, buena infraestructura turistica y un
entorno natural atractivo (2020).

Por lo tanto, el “turismo Wellness” es una alternativa del sector turismo cuyo propdsito es
optimizar y mantener equilibrados varios aspectos fundamentales en la vida de las personas, los
cuales incluyen lo fisico, la parte mental, emocional, ocupacional, lo intelectual y lo espiritual. La
principal motivacion de quienes participan en el turismo de bienestar es involucrarse en actividades
que tienen un enfoque preventivo, proactivo y de mejora del estilo de vida. Estas actividades
pueden incluir ejercicios fisicos, una alimentacion saludable, practicas de relajacion, cuidado
personal y tratamientos terapéuticos. Se fundamenta en la nocidon de que los viajeros no solo se
enfocan en descansar, sino también mejorar su bienestar en multiples aspectos. Esto puede incluir
la participacion en retiros de bienestar, visitas a balnearios, centros de fitness o lugares que ofrecen
terapias y tratamientos especificos para la salud fisica y mental. Esta forma de turismo se ha vuelto
cada vez mas popular, ya que las personas reconocen la importancia de cuidar su salud y bienestar
en un entorno de viaje. Ademas, el turismo de bienestar a menudo se asocia con la relajacion y la
desconexion del estrés de la vida cotidiana, lo que contribuye a una experiencia de viaje mas
completa y enriquecedor (Rojas, 2020).

Seglin Hernandez et al., el turismo Wellness se precisa como un conjunto de experiencias

derivadas de un viaje cuyo proposito principal es fomentar y preservar la salud y el bienestar en
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sus dimensiones fisicas, mentales, espirituales y sociales. Este tipo de turismo engloba diversas
actividades disefiadas para promover el equilibrio y la armonia en la vida de los viajeros. Algunas
de las précticas y servicios asociados a este enfoque incluyen el yoga, meditacion, tratamientos de
belleza, actividades deportivas fitness, masajes, asi como cuidados especificos para las uiias, como
la pedicura y manicura, que va mas alla de las tipicas vacaciones de relajacion, ya que se centra en
la bisqueda activa y consciente de la salud y la felicidad. Los viajeros que se sumergen en esta
experiencia buscan revitalizar su cuerpo y mente, encontrar la paz interior y fortalecer sus
conexiones sociales y espirituales. A lo largo de su viaje, participan en una variedad de actividades
destinadas a mejorar su bienestar general, lo que les permite regresar a sus vidas cotidianas con un
mayor equilibrio y sensacion de bienestar. Esta forma de turismo se vuelve cada vez mas
considerado en la sociedad moderna, debido a que los individuos valoran mas la importancia de
cuidarse de si mismas y de encontrar momentos de calma en medio del ajetreado estilo de vida. El
turismo de bienestar ofrece una oportunidad para escapar de las tensiones diarias y enfocarse en el
autocuidado, el cual lo convierte en una tendencia relevante en la industria del turismo (2020).
El turismo Wellness se enfoca en el cuidado preventivo de la salud a través

de tratamientos alternativos. Estas practicas buscan mantener el bienestar fisico y mental, para asi
prevenir afecciones médicas futuras. Entre los tratamientos comunes se encuentran el termalismo,
que implica el uso de aguas termales y lodos terapéuticos, la talasoterapia que utiliza elementos
marinos, como el agua de mar, lodos, algas, spas que proporcionan un ambiente dedicado al
bienestar y relajacion. También se incluyen masajes terapéuticos, acupuntura medicina indigena
basada en hierbas. Estas practicas promueven un enfoque integral para el autocuidado y prevencion
de enfermedades, brindando a los individuos la oportunidad de mejorar su salud en un entorno

relajante y rejuvenecedor (Diaz y Regueros, 2023).
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La importancia del turismo Wellness radica en que este tipo de turismo es motivado por la
prevencién y el mantenimiento de la salud, ofreciendo una variedad de actividades como yoga,
meditacion, tratamientos de belleza, fitness, nutricion saludable y terapias de curacion. Los
Turistas Wellness buscan no solo mejorar su salud sino también conectarse con la cultura, la
historia, gastronomia y las tradiciones del destino, haciendo que su experiencia sea completa y
enriquecedora (Crespo, 2021).

El turismo Wellness se refiere a una novedosa oportunidad de negocio a nivel global que
ofrece un valor significativo al adentrarse en un segmento de mercado cuyo objetivo principal es
atender las demandas de sus clientes para contrarrestar afecciones como el estrés, exceso de peso
y depresion a través de enfoques terapéuticos y médicos no convencionales. Esto incluye la
utilizacion de entornos naturales propicios para mejorar la estabilidad mental y espiritual, asi como
terapias no invasivas para recuperar la energia y tratamientos curativos basados en la medicina
natural (Diaz y Regueros, 2023).

En los ultimos afios, el Turismo Wellness ha experimentado un notable auge a nivel
global, emergiendo como una industria en constante crecimiento. Este fendmeno se atribuye al
creciente interés de las personas en adoptar un estilo de vida saludable y equilibrado, lo que ha
impulsado el aumento significativo de viajes centrados en experiencias de bienestar. Este segmento
de turismo incluye una amplia variedad de actividades y servicios disefiados para mejorar la salud
fisica, mental y emocional de los viajeros, lo que a su vez ha contribuido a la expansion de esta
prospera industria turistica (De la cruz et al., 2023).

2.3.2. Tipos de viajeros de bienestar
Como menciona Crespo (2021) existen dos tipos de turistas Wellness los primarios,

motivados especificamente por actividades de bienestar, y los secundarios, que participan en
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actividades Wellness durante su viaje, aunque no sea su motivacion principal. Los factores mas
influyentes en el turismo Wellness incluyen la oferta de ocio del destino, los costos asociados al
turismo de bienestar y la imagen del destino, que debe ser segura, relajante y con buena
infraestructura. Las caracteristicas y componentes esenciales de este turismo son la oferta de
bienestar basico (como masajes y saunas), los aspectos intangibles (como la atmodsfera y el
servicio) y las opciones de bienestar extra (como programas détox y de meditacion).
2.3.3. Turismo de salud

El turismo de salud se refiere a la categoria de turismo cuya finalidad primordial es mejorar
la salud fisica, el estado mental y lo espiritual de los individuos, a través de iniciativas de atencion
médica y bienestar que fortalecen su habilidad para cubrir sus propias necesidades y actuar de
manera mas eficiente en su espacio y en la comunidad.

El turismo médico y de bienestar estan integrados en el término turismo de salud (ONU
Turismo, -).
2.3.4. Cuadro comparativo de turismo Wellness y turismo médico
Tabla 1

Cuadro comparativo

Turismo Wellness

Turismo Médico

Promocion del bienestar integral y
equilibrio.

Mejora de la calidad de vida y el
bienestar general.

Personas que buscan relajacion,

equilibrio y revitalizacion.

Prevencion, tratamiento y
recuperacion de enfermedades.
Tratamiento médico especifico y
cuidado de la salud.

Individuos con necesidades de

atencion médica, pacientes.
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e Resorts, centros de Dbienestar, e Hospitales, clinicas de

destinos naturales. rehabilitacion, centros médicos.

Fuente: Elaborado por la tesista
2.3.5. Categorias del Turismo Wellness
e Turismo de bienestar holistico

Los seguidores del turismo de bienestar holistico buscan experiencias espirituales y de
bienestar a través de actividades como yoga, tai chi, meditacién y terapias alternativas. Se
caracteriza por un enfoque personalizado, la busqueda de un viaje interior y la conexion con lo
sagrado o espiritual. Estos viajes pueden implicar desplazamientos a lugares lejanos con culturas
distintas y la participacion en experiencias sensoriales exoéticas. En resumen, el turismo de
bienestar holistico se enfoca en el desarrollo espiritual, el autoconocimiento y el crecimiento
personal a través de experiencias no convencionales y enriquecedoras (Rodrigo, 2020).

El turismo de bienestar holistico, se caracteriza por ser una modalidad de viaje que ha
surgido en la era postmoderna. En este enfoque, los viajeros buscan experiencias que van mas alla
de lo convencional. Viajan con el proposito de experimentar sensaciones unicas, conectar con la
naturaleza, explorar diversas culturas y tradiciones. Estas manifestaciones culturales se convierten
en un atractivo para los turistas, quienes cada vez valoran mas la combinacion de la naturaleza con
técnicas ancestrales de salud y bienestar. El turismo de bienestar holistico se basa en la idea de
que, a través de los viajes, las personas pueden lograr una conexion profunda entre la naturaleza,
cultura y su propio ser interior, lo que les permite escapar, al menos temporalmente, de las
tensiones y responsabilidades cotidianas que suelen causar estrés. Ademas, la importancia de las
terapias de bienestar en este enfoque, que buscan mejorar tanto la salud emocional como fisica de

los individuos. Estas terapias son consideradas parte del patrimonio inmaterial de las sociedades y
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a menudo se transmiten de generacion en generacion, representando la autenticidad sociocultural
de las comunidades (Rojas, 2020).
¢ Turismo de bienestar lidico — recreativo

El turismo ludico - recreativo es una categoria del turismo que abarca una amplia gama de
actividades fisicas y deportivas relacionadas con la naturaleza y el ocio. Estas actividades no se
adhieren a reglas deportivas tradicionales, sino que se caracterizan por ser autonomas los cuales a
menudo son individualizadas como las actividades realizadas en aguas termales, spa, jacuzzi,
salones de masajes y talasoterapia en el cual se hace uso agua de mar. El énfasis recae en la
experiencia ludica — recreativa al aire libre, donde los turistas no son meros espectadores, sino que
se convierten en participantes activos de su experiencia de viaje. Esta modalidad de turismo se ha
desarrollado como resultado de una serie de factores, como la creciente disponibilidad de tiempo
libre, el mayor poder adquisitivo, la atraccion por la aventura deportiva y la conexién con la
naturaleza. Ademads, contribuye a la diversificacion de la oferta turistica en destinos, enriqueciendo
la relacion entre los turistas, el entorno cultural y natural. En resumen, el turismo recreativo se
caracteriza por proporcionar experiencias deportivas al aire libre, no competitivas y motivadas por
el disfrute, lo que transforma la concepcion tradicional de los destinos turisticos (Rivera, 2018).

El turismo creativo, en un enfoque turistico derivado del contexto posmoderno. Se
caracterizan por experimentar momentos fantasticos y espectaculares, priorizando la distincion
social sobre la autenticidad cultural local. Esta nueva forma de turismo se adapta a diferentes
segmentos de viajeros por lo cual se enfoca en proporcionar experiencias Unicas y personales. En
este contexto, el turismo creativo se presenta como un producto turistico que ofrece autenticidad

cultural que permite a los turistas participar, probar y crear actividades personalizadas, que les
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ofrezcan experiencias distintivas pero atractivas para un viajero que valora la singularidad de un
determinado destino turistico (Alberca, 2019).
2.3.6. Satisfaccion del turista

La “satisfaccion del turista” hace referencia al grado de contento, complacencia o
gratificacion que experimenta un viajero o turista después de apreciar un servicio turistico. En
otras palabras, es el indice de cumplimiento de las expectativas y requerimientos del turista durante
su estancia o viaje. La satisfaccion del turista es un indicador crucial para evaluar la calidad de los
servicios turisticos, la hospitalidad, infraestructura y otros aspectos relacionados con la industria
del turismo (Paladines et al., 2020).

Asi mismo, Huaman y Ochoa (2023) sostienen que la satisfaccion del turista depende de
la excelente asistencia del personal, lo que refleja una productividad positiva dentro del atractivo
turistico la mayoria de los turistas, nacionales o extranjeros consideran que una atencion eficaz,
confiable, individualizada y de excelencia hara posible que la percepcion sea optima y que esto a
su vez influye en la imagen del destino.

Sin embargo, Paladines et al. (2020) argumenta que la satisfaccion del turista se apoya en
el modelo de calidad del servicio SERVQUAL, en el cual constituye cinco dimensiones los cuales
son: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Estas
dimensiones dependen directa o indirectamente del capital humano que presta el servicio; a
excepcion de los elementos tangibles. Por lo tanto, es evidente que el factor humano es
fundamental y esencial dentro del lugar de trabajo lo cual conlleva a la buena atencion y

predisposicion.
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2.3.7. Importancia de la satisfaccion del turista
La “satisfaccion del turista” hoy en dia es imprescindible porque de ella depende su
fidelizacion asi mismo las recomendaciones positivas que ellos pueden dar a futuros visitantes.
Entonces un turista satisfecho serd nuestra mejor carta de presentacién para otros turistas que
deseen los mismos servicios o productos en un determinado destino. Por otro lado, un turista
insatisfecho retornara frustrado a su ciudad de origen y la experiencia que tuvo lo comentara a
muchas personas a través de sus redes sociales o también de manera personal, lo cual afectara a la
imagen del destino, por tal motivo muchos de los turistas inclusive pueden optar por visitar otros
destinos para hacer uso de los servicios o productos turisticos (Bernaola Timoteo, 2017).
2.3.8. Niveles de satisfaccion del turista
Los turistas experimentan tres niveles de satisfaccion después de disfrutar de los servicios
o productos en un determinado destino turistico.
e Insatisfaccion
Se genera cuando el visitante o turista percibe algo diferente a lo ofrecido lo cual no cumple
con sus expectativas por ende repercute de manera negativa en la imagen de un destino.
e Satisfaccion
Surge cuando la percepcion de un turista o visitante respecto a un servicio se alinea con sus
expectativas lo cual contribuye a la buena imagen del destino.
e Complacencia
Surge cuando la percepcion del turista supera ampliamente sus expectativas frente a un

producto o servicio, por lo cual el turista sentird una atraccion emocional hacia el destino.
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2.3.9. Pasos a seguir para lograr la satisfaccion del turista
Como lo menciona Pérez (2017) “existen una serie de métodos para poder lograr satisfacer
plenamente las necesidades de los turistas durante su visita a un destino turistico”.
e Fomenta una relacion apropiada con el turista
Al momento de interactuar con un turista uno debe transmitir seguridad y confianza, para
captar su interés, por medio de ello se puede conocer lo que realmente necesitan y asi poder
resolver sus dudas de manera eficiente.
e Actua de manera dinamica y eficiente
Al recibir una queja o solicitud se debe actuar a la brevedad para dar una solucion pertinente
y no permitir que los turistas se incomoden porque no se les atiende a tiempo.
e Ser amable y respetuoso
Ser tolerante, empatico y respetuoso para asi poder atender las necesidades de los turistas
de manera adecuada y que ellos se sientan valorados al momento hacer uso de un servicio o
producto turistico.
e Crear una politica de servicio
Los reglamentos de servicio tienen que ser informadas y aplicadas por todo el personal que
presta el servicio turistico, lo cual permitird que ante una situacion fortuita sabran como actuar y
que protocolos seguir para dar una solucion rapida, lo cual evita que los turistas se sientan
desprotegidos e inseguros.
e Ser detallista
Los pequeios detalles hacen la diferencia y crean una percepcion diferente del destino, en

la actividad turistica no se trata de solo vender y ver niimeros, sino que se trata de crear
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experiencias positivas y Unicas que contribuyan en su bienestar, a través de la personalizacion del
servicio o producto para que los turistas se sientan queridos y valorados.
e Anticiparse a las necesidades del turista

Para anticiparse a las necesidades de un turista lo primero que se debe tomar en cuenta son
las sugerencias y reclamos o quejas de los turistas que ya hicieron uso del servicio o producto ya
que a través de ello no seguimos cometiendo el mismo error. Asi mismo algunas empresas crean
encuestas de satisfaccion que son aplicadas al finalizar el servicio en el cual se obtiene informacion
necesaria para saber qué aspectos se debe mejorar.
2.4. Marco conceptual
Agiiista

“Es la persona que asiste a un establecimiento de aguas minero medicinales con fines
curativos” (Real Academia Espafiola, 2014).
Ambientacion

La ambientacion se refiere a la creacion de un entorno especifico, generalmente en
instalaciones turisticas, con el proposito de brindar una experiencia Unica a los visitantes. Puede
abarcar tanto aspectos naturales como materiales, lo cual busca proporcionar un ambiente
agradable y auténtico que integre los recursos locales, tradiciones culturales y naturaleza
circundante para ofrecer a los huéspedes un ambiente distintivo (Azze y Ochoa, 2017).
Calidad

La nocion de calidad puede variar en su interpretacion segun el enfoque que se adopte. De
manera amplia, se refiere a una forma de trabajar eficientemente, en algunos casos, se considera
incluso un modo de vida dentro del ambito empresarial. Esta perspectiva busca guiar a la

organizacion hacia la excelencia (Diaz y Salazar, 2021).
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Calidad del agua Termal

La calidad del agua termal es la evaluacion de diversos parametros fisicos, quimicos y
microbiologicos en las aguas termales con el propodsito de determinar la seguridad para su uso en
actividades terapéuticas o recreativas. Esto implica controlar la temperatura, pH, concentracion de
sustancias quimicas y la presencia de microorganismos. La calidad del agua termal se evalua para
garantizar que sean seguras y beneficiosas para la salud de las personas que las utilizan (Andueza
et al., 2020).
Calidad de las instalaciones

La calidad de las instalaciones se refiere a la medida en que los servicios y recursos
turisticos, como hoteles, restaurantes, centros artesanales y otros establecimientos, cumplen con
los estandares y requisitos necesarios para satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas.
Esto incluye aspectos como la seguridad, higiene, infraestructura, asi como la ética, transparencia
y respeto por el entorno natural y cultural (Zamora, 2019).
Comodidad

Se refiere a una sensacion de bienestar, alivio y satisfaccion experimentada por las
personas. Esta sensacion abarca varios aspectos, como la tranquilidad fisica, emocional, social y
ambiental, donde se busca satisfacer las necesidades y expectativas. La comodidad implica brindar
momentos de paz y tranquilidad que lleven al bienestar general (Gonzales et al., 2020).
Conexion con la naturaleza

"Establecer un vinculo con el entorno natural se refiere a la gama de emociones y posturas
que los individuos adoptan hacia la naturaleza. Esto implica apreciarla, maravillarse por su
grandeza y velar por su preservacion” (Gipuzkoa, 2021).

Interaccion
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La interaccion social, que abarca las diversas influencias mutuas que se manifiestan cuando
dos o mas individuos comparten un espacio fisico cercano, constituye un aspecto crucial en la
dindmica humana. Este fendmeno implica la interconexion de comportamientos, emociones y
percepciones, influidos por factores contextuales y culturales, dando forma a las experiencias
sociales y a la construccion de relaciones interpersonales significativas (Gonnet, 2020).
Meditacion

La meditacion es una técnica que nos ayuda a ser conscientes de percibir lo que estd
aconteciendo en nuestro cuerpo y a su vez en nuestra mente, aceptando de manera integral todas
las vivencias que se van efectuando dia a dia. Su objetivo es desarrollar una actitud diferente hacia
los pensamientos y sentimientos que surgen en la mente, busca promover una mirada de la realidad
libre de prejuicios y estereotipos, desarrollando una capacidad de andlisis integral de las
experiencias cotidianas (Fernandez et al., 2019).

Medidas de prevencion de accidentes

Las medidas de prevencion de accidentes son estrategias y acciones implementadas para
reducir y evitar situaciones que puedan causar accidentes o lesiones en el entorno. Estas medidas
incluyen la identificacién y mitigacion de riesgos, la regulacion de las jornadas laborales, la
implementacion de la seguridad y salud en el trabajo y el desarrollo de politicas efectivas para la
prevencion (Ramon et al., 2023).

Orientacion y asesoramiento

La Orientacion y asesoramiento se refiere a un conjunto de practicas y roles desempenados

por profesionales en cualquier ambito, centrados en guiar y apoyar a quienes lo necesiten. Estas

funciones abarcan desde proporcionar asesoramiento en estrategias pedagogicas y practicas
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inclusivas hasta ayudar en la gestion de la diversidad, mediante el cual se busca enriquecer los
conocimientos (Zheng et al., 2023).
Personalizacion de experiencias

La personalizacion de experiencias se refiere a la adaptacion de contenidos y servicios
segun las preferencias individuales de los usuarios o clientes, ofreciendo una experiencia unica y
adaptada a cada usuario. En esencia, la personalizacion de experiencias implica proporcionar a
cada usuario una experiencia que se ajuste a sus gustos, maximizando su satisfaccion y
compromiso (Mejia, 2018).
Relajacion

La relajacion es una técnica que se utiliza en la actualidad para reducir y aliviar el estrés
y la ansiedad, el cual consiste en inspirar y contraer un grupo muscular durante un momento, asi
mismo se practica mediante la exhalacion para alcanzar una completa experiencia de relajacion
(Tamayo, 2019).
Termalismo

El termalismo se refiere al uso terapéutico de aguas mineromedicinales con propiedades
curativas debido a su temperatura o composicion quimica especifica. Estas aguas se utilizan en
tratamientos estacionales que involucran desplazamientos. El termalismo favorece la salud a través
de la aplicacion de técnicas y tratamientos relacionados con estas aguas, promoviendo la
recuperacion, la relajacion y el bienestar (Rodriguez, 2017).
Tiempo de espera

El tiempo de espera se refiere al periodo en el que las personas aguardan para recibir
atencion en alglin servicio antes de ser atendidos. Durante este tiempo, estas personas pueden

experimentar demoras en la obtencion de respuesta y la duracion de este tiempo puede variar
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significativamente, los estudios han demostrado que, esto puede tener un impacto significativo en
la calidad de atencion y la satisfaccion de los clientes (Taype et al., 2019).
Tradiciones indigenas

Las tradiciones indigenas, representan las costumbres, celebraciones, rituales, mitos,
signos y simbolos que han sido cultivados por comunidades, pueblos y tribus indigenas a lo largo
de la historia. Estas tradiciones no solo son manifestaciones culturales, sino también un legado de
conocimiento y sabiduria que ha permitido el legado social, el intercambio de experiencias y

valores entre diferentes grupos étnicos (Yepez, 2015).
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Capitulo 1T
Hipotesis y variables
3.1. Hipotesis
3.1.1. Hipdotesis general
e HG. Existe una relacion significativa entre el Turismo Wellness y la satisfaccion del turista

en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

3.1.2. Hipdtesis especificas
e HEI. Existe una relacion significativa entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista
en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
o HE?2. Existe una relacion significativa entre el estado mental y la satisfaccion del turista en
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
e HE3. Existe una relacion positiva entre el estado espiritual y la satisfaccion del turista en

las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

3.2. Variables
3.2.1. Variable 1
Turismo Wellness
3.2.2. Variable I1
Satisfaccion del turista
3.3. Identificacion de variables y Dimensiones
3.3.1. Variable Turismo Wellness
En cuanto a las dimensiones de la variable turismo Wellness indicadas por Diaz y Regueros
(2023), el turismo Wellness se centra en el cuidado integral del individuo mediante tratamientos

alternativos que promueven la condicidn fisica, mental y espiritual.
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A. Dimension condicion fisica

En el ambito del turismo de bienestar, la condicion fisica es una de las dimensiones mas
desarrolladas en los servicios y atracciones turisticas, ya que muchas actividades requieren
ejercicio fisico, como yoga, senderismo Yy pilates, lo que activa los musculos y libera endorfinas
en los turistas. Estos beneficios no solo se manifiestan de manera inmediata, ofreciendo una mayor
energia y alivio del estrés, sino que también pueden tener un impacto duradero en la calidad de
vida, un mejor estado fisico general y una sensacion prolongada de bienestar. Esta mejora tangible
en la salud no solo enriquece la experiencia turistica, sino que también fomenta la lealtad y la
probabilidad de que los turistas regresen al destino, consolidando asi la condicién fisica como un
elemento central en el turismo de bienestar (Ramos y Chavez, 2023).

Segun Vega et al. (2023) promover el bienestar fisico en el turismo, es indispensable que
las instalaciones hoteleras sean accesibles e inclusivas, garantizando que todos los elementos
fisicos estén adaptados para facilitar la actividad fisica de los visitantes. Esto incluye la
implementacion de sefalizacion clara en areas clave como puntos de llegada, estacionamientos y
accesos, asi como la adaptacion de la infraestructura con rampas y accesos acordes a las
necesidades de los turistas. Ademads, es importante que espacios como los bafios y otras
instalaciones estén disefiados para permitir un uso comodo y seguro por parte de todas las personas,

lo que favorece a la condicion fisica de los turistas y refuerza su experiencia de bienestar.

Seglin Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia (2022) sefiala que los
aspectos fisicos de un atractivo turistico hacen referencia a los elementos tangibles y medibles del
ambito que influyen en la capacidad del sitio para recibir a los visitantes de manera adecuada.
Estos factores incluyen la topografia del area, la calidad del terreno y la infraestructura disponible,

como caminos, servicios higiénicos y areas de estacionamiento. También abarca el estado de los
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recursos naturales presentes, como la vegetacion y formaciones geoldgicas, asi como cualquier
estructura construida que pueda afectar la experiencia del visitante. Evaluar estas condiciones es
fundamental para establecer cuantas personas pueden visitar el atractivo sin causar deterioro,
asegurar que el sitio pueda soportar el flujo de visitantes sin perder su valor y garantizar que el
atractivo siga siendo seguro y agradable para todos. Estos elementos son cruciales para realizar un
analisis completo sobre la capacidad del atractivo y para implementar medidas de manejo

adecuadas que preserven su integridad y sostenibilidad.

Segun Pin (2020) menciona que las condiciones fisicas en el turismo de bienestar incluyen
los elementos tangibles y estructurales que son esenciales para el éxito de estas iniciativas. Esto
abarca la infraestructura necesaria, como caminos, accesos, y servicios basicos, asi como el estado
del entorno natural, lo que influye en la experiencia fisica de los turistas. La integracion adecuada
de estos elementos permite que el turismo de bienestar se adapte a las caracteristicas especificas
de cada territorio, optimizando los recursos para mejorar tanto la experiencia turistica como la

calidad de vida, sin comprometer la sostenibilidad del entorno.

B. Dimension estado mental
Segtn lacob et al. (2021) sefialan que el estado mental en el contexto del turismo y el
bienestar es un aspecto clave que abarca la atencion plena y la conciencia en el momento presente.
En su estudio trataron la actividad del Mindfulness, el cual contribuye directamente con atencion
mental. Este enfoque mental se centra en observar estimulos internos y externos, aceptar las
experiencias tal como son, sin distorsiones emocionales o intelectuales. La practica de mindfulness
promueve una mayor claridad y aceptacion de la realidad actual, lo cual facilita una toma de

decision mas consciente y evita patrones de comportamiento disfuncionales. En el ambito del
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turismo, este enfoque puede enriquecer la experiencia del turista al fomentar un mayor

compromiso con el presente, contribuyendo asi a una mayor satisfaccion y bienestar.

Segtin Rosemberg et al. (2021) el estado mental se define como una condicion integral que
refleja la interrelacién dinamica entre el lenguaje, la cognicidon y las emociones. Este estado no
solo abarca los procesos internos de pensamiento y percepcion, sino también esta intensamente
definido por el entorno de interaccién comun en el que una persona se encuentra. En otras palabras,
el estado mental es el resultado de la interaccion constante entre nuestros pensamientos,

sentimientos, nuestra comunicacion, las circunstancias sociales y culturales en las que vivimos.

Segun Aranibar y Patifio (2022) relacionan el turismo y la salud mental, debido a que es
una actividad que permite a las personas desconectarse de sus rutinas diarias a través de viajes a
los distintos destinos, para asi poder conocer nuevas culturas, lugares, paisajes y experimentar
nuevas vivencias el cual les permite reducir el estrés. Como también el contacto social durante los
viajes mejora el estado de animo y proporciona un sentido de pertenencia. En conjunto, estas

experiencias contribuyen a una mayor satisfaccion mental y emocional.

C. Dimension estado espiritual

Segun Alves et al. (2023) dan a conocer que el turismo espiritual, busca la conexion con el
entorno natural lo cual estd en auge y se caracteriza por la busqueda de experiencias espirituales
que facilitan la conexion con lo mas sagrado del ser. También concluyeron que la India lidera la
investigacion en este campo, seguida por Pert e Indonesia, debido a su rica herencia espiritual y
paisajes impresionantes. Este tipo de turismo no solo ofrece experiencias transformadoras, sino
que también promueve la sostenibilidad al fomentar la conservacion de la naturaleza y el
patrimonio cultural, ya que este segmento de turistas, suelen ser mas conscientes ecoldégicamente

y practican un turismo responsable.
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Segtin Albert (2020) en la Gltima década, el &mbito espiritual ha experimentado una notable
transformacion, manifestandose a través de una diversificacion de practicas y enfoques que se
alejan de las estructuras religiosas tradicionales. Este fenomeno se caracteriza por un creciente
interés en formas espirituales que enfatizan la individualidad y la experiencia personal. La
proliferacion de practicas como el yoga, la meditacion, y diversas terapias alternativas refleja un
auge en la busqueda de bienestar y autoconocimiento. Esta evolucion se complementa con la
expansion del turismo espiritual, donde los viajeros buscan experiencias que combinan
exploraciones internas con la inmersion en culturas ancestrales y la naturaleza, generando un

fenomeno global.

La espiritualidad se presenta como una categoria que trasciende las estructuras rigidas de
la religion, permitiendo a los individuos explorar lo mas sagrado del ser, de manera mas flexible y
personal. Esta perspectiva se aleja de las definiciones tradicionales y normativas, ofreciendo un
enfoque donde lo espiritual no se opone a lo institucional, sino que se manifiesta en una variedad
de practicas y experiencias culturales diversas. En este contexto, la espiritualidad se convierte en
un conjunto de practicas sociales que permiten a los turistas conectar con lo trascendente y lo

sagrado, sin necesidad de adherirse a normas religiosas estrictas (Giop, 2022).

3.3.2. Variable satisfaccion del turista
En cuanto a las dimensiones de la variable "satisfaccion del turista" indica Paladines et al.
(2020) se basa en el modelo de calidad del servicio, que identifica cinco dimensiones clave en la

29 ¢

satisfaccion del turista: “elementos tangibles”, “fiabilidad”, “capacidad de respuesta”, “seguridad”
y “empatia”.

Las cuales se desarrollan de la siguiente manera.
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A. Elementos tangibles

Se refiere a la combinacion del grupo de elementos tangibles e intangibles que conforman
parte de la experiencia que se ofrece a los turistas. Estos elementos pueden incluir aspectos fisicos,
como la geografia, el clima, la infraestructura, los alojamientos, los monumentos, las atracciones
naturales y culturales, entre otros. También involucra elementos intangibles, como la hospitalidad,
cultura local, gastronomia, actividades recreativas y la calidad de los servicios. El producto
turistico es una oferta integral que se disefa para satisfacer las necesidades y deseos de los turistas.
Esto implica no solo proporcionar informacion sobre los lugares de interés y las actividades
disponibles, sino también crear una experiencia enriquecedora y placentera para los visitantes
(Arce et al., 2020).

El sector de alojamiento es parte esencial de la industria turistica, que abarca una amplia
variedad de servicios como hoteles, hostales, resorts, condominios y apartamentos para alquilar,
donde los turistas se hospedan durante sus viajes. Este sector combina elementos tangibles, como
las habitaciones, comodidades (piscinas, gimnasios, restaurantes), y la ubicacion del alojamiento
en relacion con lugares de interés turistico, en cuanto a los elementos intangibles, se considera la
excelencia del servicio, el trato al cliente, la experiencia general de confort y bienestar
proporcionados a los huéspedes. Los elementos tangibles e intangibles influyen en la percepcion
del destino y en la satisfaccion de los visitantes, desempefiando un papel fundamental en la
promocion del turismo y el crecimiento econdmico local (Yurtor y Salazar, 2019).

Segun Garcia el destino turistico ofrece una combinacion de elementos tangibles que
enriquecen la experiencia de los visitantes, tomando como ejemplo la iglesia de la Inmaculada
Concepcion y la ex hacienda Cuautepec representan estructuras histdricas y arquitectonicas de

valor, que atraen a turistas interesados en la cultura y la historia del lugar. Ademas, la fiesta anual
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de la mojiganga, con su fecha y lugar definidos, agrega una dimension social y cultural al destino,
convocando a multitud de visitantes y enriqueciendo la oferta turistica con elementos tangibles,
como festividades y celebraciones Unicas. Estos componentes combinados hacen de este destino
un lugar atractivo para aquellos que desean explorar su patrimonio cultural y sumergirse en sus
tradiciones (2023).

B. Fiabilidad

La fiabilidad se refiere a la confiabilidad y consistencia de la experiencia ofrecida a los
turistas por un establecimiento o destino. En otras palabras, se trata de la capacidad de un destino
turistico. La fiabilidad implica que los turistas puedan confiar en que recibirdn un servicio o
experiencia similar en cada visita, lo que contribuye a su satisfaccion y fidelidad. Por lo tanto, la
fiabilidad en el caso de un hotel se mide a través de la satisfaccion de los clientes, evaluando la
consistencia de los atributos y dimensiones que componen la experiencia turistica, como la
limpieza, seguridad y otros servicios ofrecidos por el hotel. La mejora de la fiabilidad implica
identificar y abordar las causas subyacentes de las deficiencias en la experiencia del cliente para
garantizar que el servicio sea confiable y consistente en el tiempo (Perez et al., 2018).

En el turismo, la fiabilidad se refiere a la consistencia y confiabilidad de los servicios, las
experiencias y las expectativas ofrecidas por los destinos turisticos, esto implica que los turistas
pueden depender de la calidad, la consistencia de los servicios y las atracciones disponibles en un
destino turistico en diferentes momentos y situaciones. En el turismo la fiabilidad se relaciona con
la capacidad de un destino o servicio turistico para cumplir de manera consistente con las
expectativas y necesidades de los turistas, brindando experiencias satisfactorias y seguras en todo

momento (Lopez et al., 2019).
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La fiabilidad se refiere a la percepcion de seguridad y confianza que un turista tiene
respecto a un destino turistico especifico. Esta percepcion esta vinculada a la creencia de que el
destino ofrece experiencias consistentes, seguras y satisfactorias, tanto en términos de servicios
como de entorno. Lo cual implica que los turistas que visitan un destino estaran seguros de que
cumplird con sus expectativas y que pueden disfrutar de su viaje sin preocupaciones sobre la
atencion, disponibilidad de servicios, seguridad entre otros aspectos. La fiabilidad afronta un rol
importantisimo en la formacion de la imagen turistica de un lugar, ya que una percepcion positiva
puede llevar a actitudes favorables, recomendaciones y la fidelizacion de turistas. En el caso de
Mazatlan, Sinaloa, México, la fiabilidad se ha convertido en un factor crucial para atraer y retener
visitantes después de superar desafios relacionados con la seguridad y la percepcion negativa en
el pasado (Sanchez et al., 2018).

C. Capacidad de respuesta

Segun Martinez la capacidad de respuesta es una cualidad esencial en la industria de la
hospitalidad y el turismo. Aspectos como la ambientacion, la higiene, el estado de habitaciones y
la acogida del prestador de servicio son indispensables para satisfacer las expectativas de los
clientes y brindar una experiencia positiva. La decoracion contribuye a crear un ambiente acogedor
y atractivo, la limpieza asegura un entorno higiénico y bien mantenido, el estado de las
habitaciones influye en la comodidad de los huéspedes y la cortesia del personal es fundamental
para la interaccion satisfactoria con los visitantes. En conjunto, estos elementos representan un
aspecto clave en la satisfaccion del cliente y en la construccion de una reputacion positiva para el
establecimiento (2021).

La habilidad para asistir a solicitudes especificas y la exigencia de disponer con personal

calificado y entrenado son aspectos criticos en la industria del turismo. En el turismo, los clientes
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a menudo tienen necesidades especificas, como dietas especiales o solicitudes personalizadas, por
ende, la capacidad de respuesta implica atender estas peticiones de manera eficiente y considerada.
Ademas, un personal competente y profesional, con habilidades de atencién al cliente y
conocimiento del destino, es esencial para brindar una experiencia positiva. Esta combinacion
asegura la satisfaccion del cliente, fomenta opiniones positivas y promueve la repeticion de visitas,
lo que beneficia tanto a la empresa turistica como al destino (Diaz y Regueros, 2023).

La “capacidad de respuesta” también se atribuye a la combinacién de atencion y
competencia de los empleados, evidenciada en su habilidad para generar confianza en los clientes.
En términos mas simples, se trata de la disposicion de los trabajadores para asistir a los clientes de
manera rapida y efectiva, asegurando que las empresas turisticas no comprometan la credibilidad
que han construido en diversos mercados. En la industria turistica, es de suma importancia para
mantener la satisfaccion del cliente y la imagen positiva de la empresa. Cuando los empleados
demuestran un deseo genuino de ayudar a los clientes de manera eficiente, se refuerza la confianza
del cliente en la empresa. Esta confianza es esencial para retener a los clientes existentes y atraer
a nuevos, contribuyendo al éxito sostenible de las empresas turisticas en diversos mercados
(Marchan et al., 2023).

D. Seguridad

Garantizar la seguridad es crucial para la satisfaccion de los turistas y para mantener la
reputacion positiva de una region como destino turistico. Un sistema de transporte eficiente y
seguro es un elemento fundamental para atraer y fidelizar a los turistas, por lo tanto, es esencial
para el éxito de la industria turistica (Marchan et al., 2023).

La seguridad dentro de un destino turistico es un factor crucial para la satisfaccion de los
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visitantes. Los visitantes desean sentirse seguros durante su estadia y visita a los distintos atractivos
turisticos. Esto implica implementar medidas de seguridad como la iluminacion, sefalizacion clara
y comprensible los cuales son importantes dentro y fuera de un atractivo turistico, asi mismo la
presencia policial y centros de atencion médica que son elementos esenciales para que los turistas
se sienten seguros y puedan disfrutar plenamente de su viaje y experimentar menos preocupaciones
(Moreno et al., 2019)

E. Empatia

Seglin Marchan la empatia implica proporcionar un servicio al cliente personalizado con
la intencidén de superar las expectativas de compra. En otras palabras, se trata de brindar una
atencion que se adapta a las necesidades individuales de los clientes y vaya mas alla de lo que
esperan al comprar un producto o servicio. En el servicio al cliente implica escuchar activamente
a los clientes, comprender sus preocupaciones y deseos, para luego responder de manera acorde.
Cuando el personal muestra empatia, se puede establecer una conexion mas profunda con los
clientes, lo que a menudo resalta en una mayor satisfaccion. Ademas, la empatia no solo se trata
de resolver problemas, sino también de anticipar las necesidades de los clientes y brindar un
servicio proactivo que supere sus expectativas (2023).

En la empatia se abarca dos habilidades fundamentales: Como menciona Arjona (2022)
una habilidad cognitiva que implica entender los estados mentales de otras personas, incluyendo
sus pensamientos, perspectivas y emociones internas, como preocupaciones, deseos y
motivaciones. Por otro lado, la respuesta emocional que consiste en experimentar emociones
relacionadas al projimo, como simpatia, compasion y alegria en sintonia sus emociones. La
empatia es, en esencia, la capacidad de comprender profundamente a los demas y conectarse

emocionalmente con sus experiencias (pag. 56).
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La empatia se define como una comprension social y emocional que implica la habilidad
de percibir y comprender las emociones, las situaciones, las intenciones, los pensamientos y
requerimientos de las personas ajenas, permitiendo asi ofrecer una comunicacién, un apoyo
sensible, que sea perceptivo y apropiado. Esta habilidad abarca tanto la comunicacion verbal y la
no verbal lo cual es esencial en las interacciones humanas. La empatia no solo implica entender
las experiencias y emociones de otras personas, sino también responder de manera adecuada a

estas percepciones para ofrecer apoyo y comprension (Arjona, 2022).



3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables
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Turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023

Variable

Definicion conceptual

Definicion operacional Dimensiones

Indicadores

Turismo Wellness

El turismo Wellness se refiere a una novedosa oportunidad
de negocio a nivel global que ofrece un valor significativo al
adentrarse en un segmento de mercado cuyo objetivo
principal es atender las demandas de sus clientes para
contrarrestar afecciones como el estrés, el exceso de peso, la
depresion y otras, a través de enfoques terapéuticos y
médicos no convencionales. Esto incluye la utilizacion de
entornos naturales propicios para mejorar la estabilidad
mental y espiritual, asi como terapias no invasivas para
recuperar la energia y tratamientos curativos basados en la

medicina natural (Diaz y Regueros, 2023).

Condicion fisica

Es una forma de actividad turistica con el

proposito de mejorar y armonizar todos

Indice de participacion en
actividades
Actividades recreativas

Calidad del entorno

los aspectos fundamentales de la Estado mental

experiencia humana, a incluir lo fisico,

Relajacion percibida

Grado de satisfaccion

mental, emocional, ocupacional,

intelectual y espiritual.

Estado espiritual

Conexion con la naturaleza

Interaccion social

Satisfaccion del

turista

La satisfaccion del turista hace referencia al grado de
contento, complacencia o gratificacion que experimenta un
viajero o turista después de haber experimentado un servicio
turistico o una experiencia de viaje. En otras palabras, es el
nivel de cumplimiento de las expectativas y necesidades del
turista durante su estadia o viaje. La satisfaccion del turista es

un indicador crucial para evaluar la calidad de los servicios

La satisfaccion del turista puede estar

influenciada por una variedad de factores, Elementos

Limpieza y mantenimiento
Calidad de las instalaciones
Comodidad

Equipamiento

Ambientacion

como la calidad del alojamiento, la tangibles
atencion al cliente, la comida, las

atracciones turisticas, la seguridad, la

accesibilidad, el clima y otros aspectos Fiabilidad

Calidad del agua termal

Horario de servicio
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turisticos, la hospitalidad, la infraestructura y otros aspectos
relacionados con la industria del turismo. (Paladines y otros,

2020)

que contribuyen a una experiencia

positiva.

Disponibilidad de reserva
Cumplimiento de

promociones y ofertas

Capacidad de

respuesta

Tiempo de espera
Respuesta a solicitudes
especificas

Disponibilidad de personal
Personalizacion de

experiencias

Seguridad

Presencia de personal de
seguridad

Tluminacion y seguridad
nocturna

Medidas de prevencion de
accidentes

Cumplimiento de normativas
de seguridad

Seguridad de las aguas

termales

Empatia

Seguimiento post visita
Capacidad de crear ambiente
de confianza

Feedback

Orientacion y asesoramiento
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Capitulo IV
Metodologia

4.1. Diagnostico situacional del ambito de estudio
4.1.1. Aspectos geogrificos

Las aguas termales de Lares estan situadas en el distrito del mismo nombre. El distrito de
Lares forma parte de los ocho distritos de la provincia de Calca, ubicada en la region Cusco.
Geograficamente las aguas termales de Lares estdn ubicadas entre los 13°,01',5" de Latitud Sur y
a los 72°,01',20" de longitud Oeste con una altitud de 3250 m.s.n.m (Municipalidad Distrital de
Lares, 2023 ).
4.1.2. Limites

El distrito de Lares limita por el norte con el distrito de Occobamba y distrito de Yanatile,
por el sur con el distrito de Urubamba y distrito de Calca, por el este con el distrito de Challabamba,
por el oeste con el distrito de Ollantaytambo (Municipalidad Distrital de Lares, 2023 ).
4.1.3. Organizacion politica

El distrito de Lares es gobernado por el sefior Valentin Benavides Huamanhuillca. El
distrito resalta por sus atractivos turisticos como: las aguas termales de Lares, las siete cataratas
de Quishuarani, las puyas de Raymondi, sitio arqueoldgico de catorce portadas de Choquecancha,
las pinturas rupestres de Mantto, también destaca por su gran variedad de artesania autoctona.
4.1.4. Descripcion

Aguas termales de Lares

Las aguas termales de Lares es uno de los principales atractivos turisticos del distrito de
Lares, asi mismo es uno de los lugares preferidos tanto por los turistas extranjeros, nacionales y

locales debido a sus propiedades curativas que permiten combatir enfermedades como artritis,
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osteoporosis, reumatismo, dolores de hueso, dolores musculares y estrés. El color de las aguas es
amarillento debido a la presencia de minerales como el Calcio, Magnesio, Sodio, Potasio,
Cloruros, Sulfatos, Bicarbonatos, Hierro, Manganeso, Zinc, Boro y Cobre; la temperatura del agua
oscila entre 36° y 44° grados, que estan distribuidos entre las 5 pozas de agua termal, también se
tiene la presencia de una poza con agua fria (Municipalidad Distrital de Lares, 2023 ).

Situacion actual

El estado actual de las aguas termales de Lares es bueno, actualmente es administrado por
la municipalidad distrital de Lares, el cual contrata personal tanto para atencién, mantenimiento,
limpieza y seguridad.

Aspecto turistico

De acuerdo al trabajo de campo realizado en las aguas termales de Lares se observo la
presencia del turismo receptivo, una parte de su demanda estd conformada por los turistas
provenientes de Estados Unidos, de acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, ellos
buscan destinos que les permitan conectarse con el entorno natural y a su vez suelen visitar aguas
termales para que puedan complementar su experiencia. Por otro lado, el turismo interno conforma
la mayor parte de su demanda provenientes de las regiones de Puno y Arequipa, ademas se tiene
la presencia de visitantes locales los cuales se interesan por sus propiedades medicinales.

Las aguas termales de Lares son ofertadas por diversas agencias de viajes que ofrecen tours
de aventura, una de las principales es la agencia Alpaca Expeditions el cual ofrece el tour camino
valle de Lares a Machu Picchu por un periodo de 4D/3N, también es ofertada por la municipalidad
distrital de Lares a través de sus redes sociales el cual es administrado por la division de turismo y

artesania.
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Figura 1

Aguas termales de Lares

4.1.5. Accesibilidad

El trayecto hacia el distrito de Lares implica un desplazamiento de la ciudad de Cusco a
Calca en bus publico y/o taxi con un intervalo de 52 kilometros, aproximadamente a una hora con
20 minutos; A partir de Calca a Lares se toma combi y se realiza una desviacion hacia la derecha
a través de una carretera afirmada a una distancia de 60 kilémetros, a un tiempo de llegada
aproximado a una hora con 30 minutos. Las aguas termales se ubican aproximadamente a 1
kilometro del poblado de Lares, en una zona conocida como Q'ofii unu (agua caliente).

Otra modalidad de acceso es a pie que dura un promedio de 4 dias y 3 noches por la ruta
Cusco, Calca y como punto de partida es la localidad de Huaran, del cual se inicia una caminata
por medio de paisajes Unicos con abundancia de flora y fauna, hasta llegara a la comunidad de
Canchacancha, y el segundo dia se realiza un trayecto por medio de lagunas, y montafias hasta
llegar a la comunidad de Quishuarani, el tercer dia se realiza una caminata de 4 horas
aproximadamente hasta llegar a la comunidad de Cuncani, del cual se transporta en medio de

vehiculo hasta llegar a las aguas termales de Lares esta ruta es preferida mayormente por los
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turistas extranjeros, ya que es un punto de paso para que puedan llegar al centro arqueologico de
Machu Picchu.
4.1.6. Equipamiento turistico

Hospedaje

Dentro del atractivo aguas termales de Lares se encuentra un hospedaje basico que cuenta
con habitaciones simples y matrimoniales, asi mismo fuera del atractivo se aprecia varios
hospedajes con servicios basicos los cuales no cumplen con los estandares de calidad, también se
observd que estos establecimientos ofrecen servicios de restaurante.
Figura 2

Hospedaje y restaurante

Estacionamiento

Se observa una amplia playa de estacionamiento con su respectiva sefializacion, asi mismo
se aprecia un personal de seguridad quien esta al pendiente del ingreso y salida de vehiculos, la
debilidad en este sitio es que al lado del estacionamiento se expende alimentos, los cuales no

cumplen con las normas de higiene.
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Figura 3

Transporte publico

4.1.7. Instalaciones turisticas

Vestuarios

El atractivo aguas termales de Lares cuenta con 3 ambientes para vestuario los cuales
también cuentan con lokers para que los visitantes puedan guardar sus objetos personales, en
muchas oportunidades se observo que en estos ambientes hace falta la limpieza y mantenimiento,
lo cual es imprescindible para los visitantes.
Figura 4

Vestuario para mujeres
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Senderos

En la margen derecha de las aguas termales se aprecia un sendero de piedras que permite
llegar al mirador asi mismo se considera una ruta alterna ya sea para la llegada o el retorno, durante
el recorrido se aprecia gran variedad de flora lo que permite tener un contacto directo con la
naturaleza.
Figura 5

Sendero de piedra

Area para realizar fogata

Ubicado en la parte superior de las piscinas termales, adecuado para un grupo pequefio de
visitantes que desee disfrutar de otras actividades durante la noche.
Figura 6

Area para realizar fogata
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Cuenta con dos ambientes implementados con techo, generalmente hacen uso de estos

ambientes los turistas extranjeros, asi mismo esta autorizado el uso de las areas verdes para que

los visitantes locales pueden armar sus carpas.

Figura 7

Zona de camping

4.1.8. Inventario del recurso turistico Aguas termales de Lares

Tabla 3

Ficha de registro del recurso turistico

A. Datos generales

Nombre del

recurso (*)

Aguas termales de Lares Ficha N° 001

Ubicacion Datos de georeferencia (*)

Region (*) Cusco Coordenadas Latitud 13°,01',5" S
Provincia (*) Calca Geograficas (WGS 84) Longitud 72°,01',20" W
Distrito (*) Lares Altitud (m.s.n.m) 3250 m.s.n.m

Referencia:

Sect. Q'oni unu

Ruta de acceso al recurso
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Clasificacion del recurso

turistico

Categoria (*) Sitios naturales

Tipo (*) Agua termo -
mineral

Sub-Tipo (*) Ojo de agua

Transporte publico o Desde Cusco un aproximado

privado de 3 horas

Caminata Duracion 4D/3N

Tipo de ingreso
Previa presentacion del boleto (tarifa: nifios, adultos

nacionales y extranjeros)

Epoca propicia para  Epoca de secas de Mayo a

visitar Octubre

Tipo de visitante

Fotografia actual

Turistas extranjeros X

Turistas nacionales X

Turistas locales X

Descripcion (¥)

Atractivo turistico predominante
del distrito de Lares, cuenta con
seis pozas, de los cuales cinco son
de color amarillento debido a la
composicion quimica que
presenta, asi mismo cuenta con
una poza de agua fria. La
temperatura oscila entre 36° y
44°, la profundidad de cada poza

no supera los 1.5 metros.
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Particularidades (*) Reconocimientos (*)

Recomendada para tratamientos Ninguno

de enfermedades como artritis,
osteoporosis, reumatismo, dolores

de hueso, dolores musculares y

estres.
Estado actual Observaciones (*)
Es administrado por la Ninguno

municipalidad distrital de lares. El

estado actual es bueno

Fuente: Elaborado por la tesista
Tabla 4

Ficha de jerarquizacion del recurso turistico

N° Ficha de
Nombre del recurso

categorizacion
Aguas termales de Lares 001

Region Cusco Categoria Sitios naturales
Provincia Calca Tipo Agua termo - mineral
Distrito  Lares Sub tipo Ojo de agua

Codigo Criterio de evaluacion

Valor asignado

Ponderacion Sub total
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A Particularidad 2 2 4

B Publicaciones 1 0.5 0.5

C Reconocimiento 2 1.5 3

D Estado de conservacion 4 1.5 6

E Flujo de turistas 2 2 4

F Facilidades 2 1 2

G Representatividad 2 1 2

H Inclusidn en la visita turistica 2 0.5 1

Puntaje total 22.5

Jerarquia 2

Fuente: Elaborado por la tesista
Tabla §

Tabla de equivalencias

Valoracion total Jerarquia

De 50 a 60 puntos 4
De 40 a 49 puntos 3
De 20 a 30 puntos 2

De 10 a 19 puntos 1

Fuente: (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2018, p. 47).

4.1.9. Diagndstico del atractivo aguas termales de Lares

De acuerdo al desarrollo y andlisis respecto al diagndstico situacional del atractivo aguas

termales de Lares, como también a las manifestaciones de los visitantes se encontrd algunas

brechas las cuales se identificaron en la presente investigacion.
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a) Vias de acceso

e Via Calca a Lares se encuentra en mal estado.

e En el trayecto hace falta la construccion de puentes debido a que el agua que
discurre en diferentes zonas pasa sobre la via y en temporada de lluvia
incrementa su caudal.

e Viajar en época de lluvias es peligroso ya que el abra de Lares esta cubierta de
neblina y en ocasiones también hay presencia de nieve.

e En el transporte publico existen demoras puesto que esperan llenar todos los
asientos.

b) Atractivos turisticos

e (Centro arqueologico de Calispuquio, se encuentra a la salida de Calca y tiene
regular estado de conservacion.

e Centro arqueologico de Ancasmarka, ubicado al costado de la pista principal y
se toma como primer punto de parada, cuenta con un pequefio estacionamiento
asi mismo en la puerta de ingreso se aprecia artesania local.

e Bosque de las puyas de Raymondi, se encuentra en la comunidad de
Pampacorral y es considerada como area de conservacion privada.

¢ Pinturas rupestres de Mantto se encuentra en buen estado, se observa una gama
de representaciones como camélidos, monos, jaguares y serpientes.

e Las catorce portadas de Choquecancha, se encuentra en estado regular debido
a que los pobladores construyeron sus viviendas alrededor.

e (ataratas de Quishuarani, se encuentra en buen estado, es administrado por la

comunidad del mimo nombre.
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¢) Calidad de servicios turisticos
e Los restaurantes son basicos y no cuentan con las medidas de higiene.
e Los hospedajes no cuentan con la debida infraestructura ni personal
capacitado en el area.
e Las agencias de viaje de alguna manera si cumplen con lo que ofrecen por
ende no se tiene quejas por parte de los turistas.
e Para el transporte es recomendable el uso de vehiculos como sprinters o
minivan debido a la via de acceso.
d) Seguridad
e La senalizacion en distintas areas es comprensible para cualquier visitante.
e La via principal de acceso es accidentada debido a la geografia.
e Se observo presencia de personal de seguridad en la plaza principal de Lares
asi mismo en las aguas termales.
e Lares cuenta con una posta de salud el cual se encarga de primeros auxilios en
caso de accidentes.
e) Quejas de los visitantes
e Personal poco capacitado en temas de atencion.
e El personal de las distintas areas solo habla espafiol.
e Areas como los servicios higiénicos y piscinas termales les hace falta
mantenimiento y limpieza.
e Las barandas del sendero que se implemento se encuentran deterioradas
e No se tiene un control para el uso adecuado de las piscinas termales

e Poca iluminacién en areas comunes, durante la noche
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4.2. Tipo y nivel de investigacion
4.2.1. Tipo de investigacion

Se considerd pura o bésica debido a que el estudio busca diversas fuentes documentadas
con la Unica intencidon de aportar mas comprension sobre las variables y fundamentar un mejor
entendimiento sobre estos mismos y averiguar si existe alguna relacion entre ambas variables en
el ambito las aguas termales de Lares.

Un estudio se considera de tipo pura o basica cuando se busca adquirir nuevas percepciones
de caracter sistematico y documental, con el propdsito exclusivo de comprender y profundizar el

entendimiento acerca de las variables objeto de estudio en un contexto practico Alvarez (2020).

4.2.2. Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion de este estudio sobre Turismo Wellness y la satisfaccion del
turista en las Aguas Termales de Lares, 2023 fue cuantitativo debido a su idoneidad para medir y
cuantificar de manera precisa la satisfaccion de los turistas. Este enfoque permite la recopilacion
de datos objetivos y estadisticos a través de encuestas y mediciones cuantitativas, al emplear el
enfoque cuantitativo, el estudio puede identificar patrones, tendencias y relaciones numéricas,
proporcionando resultados cuantificables que ayudardn a comprender en profundidad la
satisfaccion de los turistas.

El enfoque cuantitativo, comprende un conjunto de procedimientos que sigue un proceso
secuencial y de verificacion cuando se quiere estimar la ocurrencia de los fendmenos de estudio y
probar la hipétesis. Cada etapa se desarrolla de manera sucesiva, sin la posibilidad de omitir ningiin
paso, el orden se mantiene de manera estricta y existe la flexibilidad para redefinir alguna fase si

es necesario (Hernandez y Mendoza, 2018, pp. 5-7).



57

4.2.3. Alcance de investigacion

Se considerd de alcance correlacional, porque se buscé determinar el grado de asociacion
entre ambas variables. Tomando en cuenta lo expuesto, se relacion6 las dimensiones del Turismo
Wellness y la satisfaccion del turista en el contexto de las aguas termales de Lares, provincia de
Calca, Cusco - 2023.

“Un estudio correlacional tiene como proposito conocer la relacion que existe entre dos o
mas variables, en conclusion, primero se mide cada variable, seguidamente se cuantifica y analiza
su relacion en términos estadisticos” (Hernandez y Mendoza, 2018, pp. 109-110).

4.2.4. Diseiio de la investigacion

El disefio de la presente investigacion fue no experimental debido a que el estudio se realizd
sin la alteracion de ninguna de las variables, los fendémenos se observaron y analizaron en su forma
natural. En un estudio no experimental no se genera ninguna situacioén, sino que se observan
situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente en la investigacion por quien la realiza;
asi mismo la investigacion es de corte transeccional o transversal debido a que el estudio se realiz6
en un solo momento o periodo tnico (Hernandez y Mendoza, 2018, pp. 174-176).

4.3. Poblacion de estudio

La poblacion de la investigacion se define como el total de las instancias que cumplen con
un conjunto de caracteristicas particulares, con limites especificos y facilmente accesibles, lo cual
sirve como punto de partida para la eleccion de la muestra, siguiendo criterios previamente
establecidos (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 238).

Para la poblacion de estudio, se tomd en cuenta el niimero de turistas que visitaron las

aguas termales de Lares durante el afio 2023, para lo cual se recurri6 a la Division de turismo y
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artesania de la municipalidad distrital de Lares; segun el registro de visitas y venta de boletos el
movimiento turistico asciende a 6998 turistas nacionales y extranjeros.
4.4. Tamano de muestra

Desde el punto de vista de Herndndez y Mendoza (2018) la muestra es un subgrupo del
universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, si se
desean generalizar los resultados.

Por consiguiente, la muestra del presente trabajo de investigacion estuvo conformada por
un grupo representativo de turistas nacionales y extranjeros que visitan las aguas termales de Lares.
Para su hallazgo se tom6 en consideracion los siguientes criterios

Se utiliz6 la féormula para poblacion finita.

formula

N*ZZxp+*q
e?x(N—=1)+ ZZ*p=*q

n =

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion

Z.: Nivel de confianza al 95%, por lo tanto, el valor de: Z=1.96

p: Probabilidad de ocurrencia del fenomeno, por lo tanto, el valor de: p=0.5
q: Probabilidad de ausencia del fendmeno, por ende, el valor de: g=1-p=0.5
e: Margen de error del 5% o su equivalente igual 0.05

Entonces, Reemplazando los datos en la formula muestral:

B 6998 * 1.962 * 0.5 * 0.5
~0.052 % (6998 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n

n = 365
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Por lo tanto, la muestra estuvo conformada por 365 turistas nacionales y extranjeros
que visitan las aguas termales de Lares.
4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
4.5.1. Técnica

La técnica seleccionada para recopilar datos e informacion fue la encuesta que se aplico a
365 turistas tanto nacionales y extranjeros que visitan las aguas termales de Lares, provincia de
Calca, Cusco - 2023.

4.5.2. Instrumentos

El instrumento de estudio utilizado fue el cuestionario. Este cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas estructuradas que se administraron a los turistas que visitan las aguas
termales de Lares durante el afio 2023.

La herramienta a emplear en este estudio fue el cuestionario, de acuerdo a lo mencionado
por Hernandez Sampieri (2018) es un conjunto de preguntas relacionadas con una o mas variables
que se pretenden evaluar y administrar un cuestionario que abarque las variables y dimensiones
especificas del estudio.

4.6. Analisis e interpretacion de datos

Para su andlisis y respectiva comprension se hizo uso del software estadistico SPSS V.27.
el cual nos posibilita la generacion de estadisticas descriptivas mediante tablas y graficos, también
ayuda con la obtencion coherente de pruebas estadisticas. Esta metodologia de procesamiento y
analisis de datos garantiza resultados precisos y contribuye a comprender en profundidad las
variables objeto de estudio en el &mbito de las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco

en el afio 2023.
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4.7. Confiabilidad del instrumento

De acuerdo con lo indicado por Hernandez, Fernandez y Batista (2014) se sugiere que el
investigador solo acepte si el valor de Alpha de Cronbach es mayor a 0.70. Si el valor es inferior,
se aconseja rechazar o ajustar los items para garantizar que el instrumento cumpla con los
estandares requeridos para recolectar datos adecuados para la investigacion.
Tabla 6

Confiabilidad de Alfa de Cronbach

Variables ftems Alfa de Cronbach
Turismo Wellness 7 0.89
Satisfaccion

22 0.96

del turista

Fuente: Elaborado por la tesista



Capitulo V
Resultados y discusion
5.1. Analisis descriptivo de los resultados de la variable Turismo Wellness

5.1.1. Analisis descriptivo de la dimension condicion fisica

Tabla 7
Condicion fisica
Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio 140 38,4
Neutro 147 40,3
Satisfactorio 78 21,4
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 8

Condicion fisica

61
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Analisis e interpretacion:

Los resultados muestran que la mayoria de los turistas tienen una percepcién que se
encuentra en un punto medio respecto a su condicion fisica durante la experiencia de turismo
Wellness en las aguas termales de Lares. Un 40,3% de los encuestados calificaron como neutro,
lo que senala que una gran parte de los turistas no experimentaron cambios significativos ni
positivos ni negativos en su condicion fisica. Un 38,4% de los turistas evalu6 su condicion fisica
como insatisfactoria, lo que indican la presencia de ciertas deficiencias en los servicios y
actividades complementarias que se ofrecen. Por otro lado, solo un 21,4% de los turistas
consideraron su condicidn fisica como satisfactoria, debido a que participaron de las actividades
como la realizacion de fogatas grupales, caminatas y visitas al mirador, en el cual tuvieron contacto

con el entorno natural.

5.1.2. Analisis descriptivo de la dimension estado mental
Tabla 8

Estado mental

Frecuencia Porcentaje

Insatisfactorio 151 41,4
Neutro 163 447
Satisfactorio 51 14,0
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 9

Estado mental
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Fuente: Elaborado por la tesista

Analisis e interpretacion:

La tabla muestra una distribucion significativa entre las respuestas de los turistas respecto
al estado mental en las aguas termales de Lares, los datos indican que el 44,7% de los turistas
encuestados adoptan una postura neutral respecto a su experiencia en las aguas termales de Lares,
lo que menciona que, si bien no han tenido una experiencia negativa, tampoco han sentido que su
visita haya superado sus expectativas. Un porcentaje significativo de 41,4%, de los turistas,
calificaron como insatisfactorio, debido a que no sintieron sensacion de relajacion profunda por lo
que sugieren renovar los servicios y las instalaciones que se ofrecen. Solo el 14,0% de los
encuestados se mostro satisfecho ya que experimentaron una sensacion de relajacion profunda lo

cual conllevo a un cambio en su estado mental después de su visita a las aguas termales de Lares.

5.1.3. Analisis descriptivo de la dimension estado espiritual
Tabla 9

Estado espiritual



Frecuencia Porcentaje

Insatisfactorio 175 47,9
Neutro 84 23,0
Satisfactorio 106 29,0
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 10

Estado espiritual

Analisis e interpretacion:

64

El andlisis de los datos revela que el 47,9% de los turistas experimentaron un estado

espiritual insatisfactorio durante su visita a las aguas termales de Lares. Este porcentaje sefiala que

muchos visitantes no sintieron mejoras en su estado espiritual ya que hace falta la implementacion

de actividades que contribuyan a la paz interior y a la revitalizacion espiritual. El 29,0%, reportd

un estado espiritual satisfactorio, lo que muestra que una parte de los turistas si encontraron la

experiencia espiritual gratificante, mediante el contacto directo con el entorno natural. Por otro
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lado, el 23,0% de los turistas mantuvieron un estado espiritual neutro, lo que indica que su

experiencia no fue ni negativa ni positiva en términos espirituales.

5.2. Analisis descriptivo de los resultados de la variable satisfaccion del turista
5.2.1. Anadlisis descriptivo de la dimension elementos tangibles

Tabla 10

Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Insatisfactorio 62 17,0
Neutral 63 17,3
Satisfactorio 240 65,8
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 11

Elementos tangibles
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Analisis e interpretacion:

La gran parte de los turistas evaluaron los elementos tangibles de las aguas termales de
Lares como satisfactorio, con un 65.8% de los encuestados expresando esta opinion. Este alto
porcentaje refleja una fuerte satisfaccion con aspectos como el disefio de las instalaciones y el
equipamiento. Por otro lado, aunque en menor medida, un 17.0% de los encuestados reportaron
una experiencia insatisfactoria en cuanto a estos elementos tangibles, y un 17.3% la calificaron
como neutral. Estos porcentajes sugieren que se debe mejorar en aspectos como el mantenimiento
y limpieza de las instalaciones motivo por el cual los turistas no quedaron completamente

satisfechos.

5.2.2. Analisis descriptivo de la dimension fiabilidad

Tabla 11
Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio 87 23,8
Neutral 164 449
Satisfactorio 114 31,2
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 12

Fiabilidad
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Analisis e interpretacion:

La tabla muestra una distribucion relativamente equilibrada en las respuestas de los turistas
respecto a la fiabilidad en las aguas termales de Lares. El 44.9% de los encuestados calificaron la
fiabilidad como neutral, lo que indica que los visitantes perciben que el destino cumple en cierta
medida las expectativas basicas en términos de confiabilidad y consistencia en la oferta de
servicios y experiencias Wellness. Sin embargo, el 31.2% la consider6 satisfactorio, debido a que
al hacer uso de estas aguas termales sintieron los efectos de las propiedades medicinales, mientras
que el 23.8% reportd una experiencia insatisfactoria, este resultado muestra que aun hay aspectos
que deben mejorarse como la adecuada informacion sobre las propiedades y el uso adecuado de
las aguas termales asi mismo el control de aglomeraciones en fines de semana y feriados. Es crucial
abordar estas preocupaciones para fortalecer la reputacion del destino como un lugar confiable y

atractivo para el turismo Wellness.
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5.2.3. Analisis descriptivo de la dimension capacidad de respuesta
Tabla 12

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Insatisfactorio 74 20,3
Neutral 148 40,5
Satisfactorio 143 39,2
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 13

Capacidad de respuesta

Analisis e interpretacion:

Los resultados revelan una distribucion equilibrada de las respuestas de los turistas en

cuanto a la “capacidad de respuesta”, el 40.5% de ellos calificaron la capacidad de respuesta como
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neutral, por lo que mencionaron que el destino cuenta con poca cantidad de personal
suficientemente capacitado que atienda a sus solicitudes. Por otro lado, el 39.2% de los turistas la
calificaron como satisfactorio, reflejando que una proporcién considerable experimenta una
respuesta sobresaliente por parte del personal y los servicios disponibles del lugar. Sin embargo,
el 20.3% reportd una experiencia insatisfactoria en cuanto a la capacidad de respuesta, mediante
el cual un notable nimero de visitantes mencionaron que sus necesidades no fueron atendidas de
manera oportuna o efectiva por lo que subrayan la importancia de mejorar la comunicacion, la

disponibilidad de servicios y la eficiencia con la que se atienden las solicitudes de los turistas.

5.2.4. Analisis descriptivo de la dimension seguridad

Tabla 13
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Insatisfactorio 34 9,3
Neutral 126 34,5
Satisfactorio 205 56,2
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 14

Seguridad
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Analisis e interpretacion:

En la tabla y figura se observa que la mayor parte de los turistas evaluaron positivamente
la “seguridad” en las aguas termales de Lares. E1 56.2% de los encuestados calificaron la seguridad
como satisfactorio, lo que indica que la mayoria percibe que el destino ofrece un ambiente seguro
y protegido con presencia de personal de seguridad en todo momento los cuales actian de manera
efectiva y cumplen con sus expectativas. Ademads, el 34.5% de los encuestados consideraron la
seguridad como neutro, debido a que hay poca sefializacion en zonas de riesgo, asi mismo la
inadecuada iluminacién en areas comunes. Por otro lado, aunque en menor medida, un 9.3% de
los turistas reportaron una experiencia insatisfactoria en cuanto a seguridad ya que dieron a conocer

que se debe cumplir con las medidas o normas de seguridad implementadas.

5.2.5. Analisis descriptivo de la dimension empatia
Tabla 14

Empatia
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Frecuencia Porcentaje

Insatisfactorio 124 34,0
Neutral 140 38,4
Satisfactorio 101 27,7
Total 365 100,0

Fuente: Elaborado por la tesista
Figura 15

Empatia

Analisis e interpretacion:

Los resultados revelan que el 38.4% de los encuestados consideraron la empatia como
neutral, debido a que hubo escaza orientacién e informacion sobre los servicios ofrecidos y las
instalaciones. Por otro lado, el 34.0% de los encuestados calificaron la empatia como

insatisfactorio, indicando que las quejas o sugerencias no fueron atendidas de manera eficiente por
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parte del personal. Finalmente, el 27.7% la calificaron como satisfactorio, lo que muestra que una
menor parte de los turistas experimentaron una relacion positiva y un trato personalizado durante

su visita a las aguas termales de Lares.

5.3. Prueba de normalidad
5.3.1. Analisis de la prueba de normalidad
Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.

Turismo Wellness ,092 365 1,000
Condicion fisica ,114 365 1,000
Estado mental ,181 365 1,000
Estado Espiritual ,160 365 1,000
Satisfaccion del turista ,074 365 1,000
Elementos tangibles ,133 365 1,000
Fiabilidad ,095 365 1,000
Capacidad de respuesta ,101 365 1,000
Seguridad ,095 365 1,000
Empatia ,L108 365 1,000

Fuente: Elaborado por la tesista
La tabla da a conocer los resultados de “la prueba de normalidad utilizando el estadistico
de Kolmogoérov-Smirnov” para ambas variables y respectivas dimensiones. “La prueba de

normalidad de Kolmogérov-Smirnov se utiliza para evaluar si una muestra de datos sigue una
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distribucion normal”. En este caso, se aplico esta prueba a dos variables, V1 y V2, con un total de
365 observaciones cada una. Los resultados de la prueba se presentan en forma de estadistico

(Kolmogorov-Smirnov), grados de libertad (gl) y el valor de significancia (Sig.).

Para ambas variables, V1 y V2, el valor del estadistico de Kolmogérov-Smirnov es
pequeiio (0.092 para V1 y 0.074 para V2), lo cual seniala que las distribuciones de estas variables
“no siguen una distribucion normal”. Ademas, “los valores de significancia (Sig.)”” son muy bajos
(0.000), lo que precisa que hay evidencia significativa “para rechazar la hipdtesis nula de que los
datos siguen una distribucién normal”. En otras palabras, las variables V1 y V2 no cumplen con
el supuesto de normalidad. Por esta razon, se optd por llevar a cabo el analisis no paramétrico, la

Prueba de Correlacion de Spearman nos es util para medir la relacion de dichas variables.

5.4. Prueba de hipotesis
5.4.1. Prueba de hipotesis general
Cabe mencionar que la “correlacién no implica causalidad”. A pesar que dos variables de
estudio pueden estar relacionadas entre si.
Teniendo en cuenta esta mencion se procede con la prueba de hipotesis.
Ho: No existe una relacion significativa entre el Turismo Wellness y la satisfaccion del
turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
Hi: Existe una relacion significativa entre el Turismo Wellness y la satisfaccion del turista
en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
Tabla 16

Relacion entre Turismo Wellness y Satisfaccion
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Turismo Satisfaccion
Wellness del turista
Rho de Turismo Coeficiente de
1,000 ,684™
Spearman Wellness correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
Satisfaccion  Coeficiente de
,684™ 1,000
del turista correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 365 365

Fuente: Elaborado por la tesista

Los resultados de la correlacion entre las variables Turismo Wellness y Satisfaccion del
Turista, empleando el “coeficiente de correlacion de Spearman (Rho de Spearman)”, muestran una
correlacion significativa y positiva entre ambas variables.

El “coeficiente de correlacion de Rho de Spearman” entre las variables Turismo Wellness
y satisfaccion del turista es de 0.684** lo cual nos da a conocer que existe una correlacion positiva
moderada entre el Turismo Wellness y satisfaccion del turista en el contexto de las aguas termales
de Lares, dicho de otra manera a medida que los servicios y actividades relacionadas al Turismo
Wellness mejoran, también tiende a elevarse el nivel de satisfaccion de los turistas que visitan las
aguas termales o viceversa.

Es prescindible mencionar que “si el valor de p es menor a 0.05 (p < 0.05) se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna”. En los resultados se observa un valor p (bilateral)

de 0,000 que es sustancialmente menor al valor estandar de 0,05. Estos resultados nos dan a conocer
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que la relacion entre el Turismo Wellness y la satisfaccion del turista no es casual, sino que se basa
en una relacion solida entre ambas variables de estudio en el entorno de las aguas termales de
Lares, provincia de Calca, Cusco durante el periodo 2023.
5.4.2. Prueba de hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista
en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista en
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
Tabla 17

Relacion entre Condicion fisica y Satisfaccion

Satisfaccion
Condicion fisica
del turista

Rho de Condicion  Coeficiente de 1,000 ,039%*
Spearman  fisica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
Satisfaccion Coeficiente de ,639%* 1,000

del turista  correlacion
Sig. (bilateral) ,000

N 365 365

Fuente: Elaborado por la tesista
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Los resultados sefialan un “coeficiente de correlacion de Spearman” de 0.639** por lo que
sefala una correlacion positiva, lo cual nos da a conocer que a medida que mejora la condicion
fisica de los turistas, también tiende a incrementar su satisfaccion.

La significancia estadistica es igual a 0,000 lo que sefiala que estd muy por abajo del nivel
de significancia. Por lo tanto, se lleva a rechazar la hipdtesis nula y se infiere que existe una
significativa relacion entre la condicion fisica y la satisfaccion del turista en las aguas termales de
Lares.

Los resultados proporcionan una base solida para promover actividades orientadas al
bienestar fisico de los visitantes y asi incrementar su satisfaccion en este aspecto.

Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre el estado mental y la satisfaccion del turista
en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

Hi: Existe una relacion significativa entre el estado mental y la satisfaccion del turista en
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

Tabla 18

Relacion entre Estado mental y Satisfaccion

Satisfaccion
Estado mental
del turista

Rho de Estado Coeficiente de 1,000 ,048%*
Spearman  mental correlacion
Sig. (bilateral) . ,000

N 365 365



77

Satisfaccion Coeficiente de ,648%* 1,000
del turista  correlacion
Sig. (bilateral) ,000

N 365 365

Fuente: Elaborado por la tesista

La correlacion entre el estado mental de los turistas y su satisfaccion en las aguas termales
de Lares, provincia de Calca, Cusco en el periodo 2023, revela una relacion estadisticamente
positiva y significativa. “El coeficiente de correlacion de Spearman” que muestra la tabla es de
0,648** lo cual da a conocer una correlacion positiva. Dicho de otra manera, que a medida que
mejora el estado mental de los turistas, también aumenta su satisfaccion con la experiencia en las
aguas termales de Lares.

La significancia estadistica de 0,000 sefiala que la correlacion es estadisticamente
significativa a un nivel por debajo del 0.05, motivo por el cual se rechaza la hipdtesis nula y se
llega a concluir que existe una relacion significativa entre el estado mental y la satisfaccion del
turista en las aguas termales de Lares.

Para maximizar la satisfaccion del turista, podria ser beneficioso implementar y promover
actividades que apoyen la salud mental, como sesiones de meditacion, relajacion guiada por
especialistas en espacios tranquilos que permitan a los visitantes desconectarse del estrés cotidiano.
Mejorar el ambiente y las ofertas de servicios que fomenten el bienestar mental no solo podria
aumentar la satisfaccion general de los turistas, sino también consolidar la reputacion de Lares
como un destino de turismo Wellness integral.

Hipotesis especifica 3
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Ho: No existe una relacion positiva entre el estado espiritual y la satisfaccion del turista en
las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.

Hi: Existe una relacion positiva entre el estado espiritual y la satisfaccion del turista en las
aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
Tabla 19

Relacion entre Estado espiritual y Satisfaccion

Estado Satisfaccion
espiritual del turista
Rho de Estado Coeficiente de 1,000 ,670%**
Spearman  espiritual  correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 365 365
Satisfaccion Coeficiente de ,670%* 1,000
del turista  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 365 365

Fuente: Elaborado por la tesista

Los resultados de correlacion de Spearman muestran un valor de 0,670** por lo que
sefiala una correlacion positiva entre el estado espiritual de los turistas y su satisfaccion con la
experiencia en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco en el periodo 2023. Este
resultado da a conocer que, a medida que los turistas experimentan un estado espiritual mas

elevado o més positivo, tienden a reportar niveles mas altos de satisfaccion con su visita.
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La significancia estadistica muestra el valor de (Sig. = 0,000) por lo tanto, la correlacion
es estadisticamente significativa ya que se encuentra a un nivel por debajo del 0.05. este hallazgo
conduce al rechazo de la hipotesis nula y se infiere que existe una relacion positiva entre el estado
espiritual y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares.

La correlacion positiva y significativa entre el estado espiritual y la satisfaccion del turista
en las aguas termales de Lares subraya la importancia del bienestar espiritual en la experiencia
turistica. Este hallazgo sugiere que los turistas que encuentran un mayor sentido de conexion
espiritual durante su visita son mas propensos a estar satisfechos con su experiencia en este destino
de turismo Wellness.

Para maximizar la satisfaccion de los turistas, seria beneficioso desarrollar y promover
actividades que nutran el bienestar espiritual, como sesiones de meditacion, rituales de sanacion,
o simplemente crear espacios tranquilos donde los visitantes puedan conectarse con su
espiritualidad. Al integrar estos elementos en la oferta turistica, Lares puede fortalecer su atractivo
como un destino de turismo Wellness, donde el bienestar espiritual es tan valorado como el fisico
y mental.

5.5. Discusion de resultados

En la presente investigacion el resultado que se consiguid en el andlisis del turismo
Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco -
2023 senala una correlacion positiva moderada por parte de los encuestados.

Los resultados adquiridos de la variable turismo Wellness en la dimension estado fisico, se
observo un nivel regular, puesto que el 40,3% de los encuestados calificaron como neutro y un
38,4% de los turistas evaluo su condicion fisica como insatisfactoria, Resultados similares fueron

observados por Goldez (2020) donde se concluyo6 que los viajeros internacionales buscan mejoras
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fisicas a través de diversas actividades, En tal sentido al analizar los resultados se confirma que la
mejora de la condicion fisica de los turistas depende de la variedad de servicios y actividades que
ofrece un destino lo cual les permite mayor motivacion para su visita. Por el contrario, en los
resultados obtenidos por Guanoluisa (2019) el 77.1 % de los turistas indicaron niveles altos y solo
el 15,6% se encontraron indecisos por lo que se concluy6 que a los servicios complementarios les
hace falta mantenimiento y restauracion de sus instalaciones para que favorezcan la salud fisica,
mental y espiritual de todos los visitantes.

Referido a la dimension estado mental, el 44,7% de los encuestados sefialan una postura
neutral respecto a su experiencia, asi mismo se observo un nivel bajo lo que representa el 41,4%,
de los encuestados. Resultados similares fueron hallados por Ascension y Mendoza (2021) donde
se recomendd que en Pert se implemente actividades Wellness que se relacione con la mejora del
estado del cuerpo y la mente. En tal sentido al observar los resultados se constata que en los
destinos Wellness hay ausencias de actividades que contribuyan al bienestar integral de los turistas.
Por el contrario, en el estudio realizado por Garcia y Segrera (2019) el resultado demuestra que el
67 % mencionaron un nivel alto de contribucion a su estado mental. En relacion a lo mencionado
por este ultimo autor el uso de aguas termales contribuye al estado mental debido a que los turistas
sienten la sensacion de comodidad y alivio.

En cuanto a la dimension estado espiritual, se observa que el 47,9% experimentaron niveles
bajos, mientras el 29,0%, reportd un nivel alto con respecto a su estado espiritual. En tal sentido
se confirma que no se esta cumpliendo con las expectativas espirituales de los visitantes. Del
mismo modo, estos hallazgos son similares a lo mencionado por Goldez (2020) en el cual
menciona que los viajeros internacionales buscan mejoras espirituales a través de actividades como

yoga y meditacion, los cuales enfrenta desafios debido a la ausencia de agencias de viajes
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especializadas en el bienestar espiritual y a informalidad de las personas que se dedican a este
rubro. Situaciones que se presentan debido al inadecuado conocimiento del sector y a la falta de
integracion de actividades que favorezcan la paz interior y revitalizacion espiritual. Por el
contrario, los resultados mencionados por Duefias (2022) evidencian que el 81.3% de los
encuestados sostienen que los tratamientos holisticos-terapéuticos son muy buenos; lo que se
concluye que cuando un servicio de turismo de bienestar es de alta calidad, se recompensa con
excelentes calificaciones.

En lo referido a las dimensiones de satisfaccion del turista, se observa que para los
elementos tangibles el 65.8% expresan un alto nivel de satisfaccion respecto a las instalaciones, la
limpieza, el mantenimiento y la comodidad. En cuanto a la seguridad el 56.2% calificaron con un
nivel alto, en conclusion, la mayor parte de los turistas perciben que el destino ofrece un ambiente
seguro. En la capacidad de respuesta el 40.5% calificaron con un nivel regular y el 39.2% de los
turistas la calificaron con un nivel alto, estos resultados se deben a la buena predisposicion del
personal. Resultados diferentes fueron hallados en los estudios de Castro y Yapu (2023) donde el
73% de los turistas mostraron niveles bajos con respecto a los elementos tangibles. Con respecto
a la dimension seguridad el 68% se mostraron poco satisfechos, el 21% de los turistas estuvieron
con niveles muy bajos, debido a la inadecuada sefializacion en las distintas areas. En cuanto a la
capacidad de respuesta el 48% de los turistas se sintieron poco satisfechos, el 38% de los turistas
mostraron niveles altos de satisfaccion con respecto a la atencion del personal. Por altimo, en la
dimension empatia el 44% de los turistas estuvieron poco satisfechos, el 38% de los turistas
calificaron nivel alto de satisfaccion. En conclusion, aspectos como la infraestructura,
mantenimiento de las instalaciones y el personal que atiende influyen directamente en la

satisfaccion del turista. Asi mismo en el estudio de Durand (2023) los resultados en la dimension



82

elementos tangibles senalaron que el 40% percibieron un nivel regular y finalmente el 24% de
encuestados calificaron como un nivel bajo, dichos resultados se manifestaron porque la
infraestructura e instalaciones son bdsicos los cuales requieren de mantenimiento general.
Referente a la dimension capacidad de respuesta el 52% calificaron como un nivel regular, el 25%
calificaron un nivel bajo. En conclusion, la satisfaccion del turista que visita un destino se debe a
las instalaciones, infraestructura, la capacitacion del personal y la adecuada implementacion de

medidas de seguridad.
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Capitulo VI
Propuestas
6.1. Propuesta 1: Implementacion de un salon de masajes terapéuticos en las aguas
termales de Lares.
6.1.1. Lugar:
Region: Cusco
Provincia: Calca
Distrito: Lares
6.1.2. Objetivos
Objetivo general
e Implementar un salon de masajes terapéuticos en las aguas termales de Lares.
Objetivos especificos
e Fomentar la diversificacion de servicios complementarios que contribuyan a las
experiencias de bienestar del turista.
e Incrementar la demanda de turismo Wellness en el destino Lares
e Contribuir al desarrollo econémico del distrito de Lares, mediante la generacion de
ingresos directos o indirectos.
6.1.3. Justificacion
La implementacion de un saloén de masajes terapéuticos en las aguas termales de Lares, se
justifica por su potencial demanda en el que muchos de los turistas buscan servicios
complementarios muy aparte del uso de las pozas de agua termal, asi mismo hay turistas que

realizan caminatas largas, por ende, necesitan un lugar adecuado donde les permita reducir la
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tension en los pies y piernas, por lo cual contaran con la presencia de terapeutas especialistas en el

area que personalizaran los tratamientos de acuerdo a las necesidades del turista.

6.1.4. Descripcion de la propuesta

La propuesta se basa en la implementacion de un salon de masajes terapéuticos en las
aguas termales de Lares con la finalidad de aprovechar al maximo este atractivo de la region para
asi poder ofrecer servicios adicionales que mejoren la percepcion del turista que visita las aguas

termales de Lares.

Los masajes terapéuticos estan orientados para aliviar dolores puntuales, alivio del estrés,
y permite brindar al cuerpo emociones positivas que generan tranquilidad y relajacion, el cual
permite que los turistas tengan un equilibrio en lo fisico, mental y espiritual, existen diferentes
tipos de masajes terapéuticos los cuales varian de acuerdo a las maniobras y técnicas que aplica el

terapeuta.

Para respaldar esta propuesta, se plantea la mejora de las instalaciones y equipamiento lo
que implica la remodelacion del hospedaje que se encuentra dentro, puntos de descanso, servicios
de terapeutas especializados en tratamientos alternativos, implementar medidas de seguridad e

higiene, habilitar un drea de tdpico e incentivar el cuidado del entorno natural.

6.1.5. Metodologia

La metodologia de implementaciéon de un salon de masajes terapéuticos en las aguas
termales de Lares, se realizara en cuatro etapas programadas. Durante la primera etapa, se llevara
a cabo un estudio exhaustivo del perfil del visitante objetivo, reconociendo sus gustos.
Seguidamente se disefara el saléon de masajes en el cual se incorporara elementos auténticos que

destaque de manera singular a Lares. Durante la ejecucion se realizara un seguimiento continuo
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para garantizar el cumplimiento de las normas establecidas, por tltimo, se implementara encuestas
de satisfaccion y un buzon de sugerencias el cual permitird resolver las inquietudes de manera
rapida.
6.1.6. Publico objetivo

El publico objetivo estard compuesto por turistas extranjeros, nacionales y locales que
buscan actividades que contribuyan a su bienestar fisico, mental y espiritual.
6.1.7. Presupuesto
Tabla 20

Presupuesto de la propuesta

Cantidad  Elementos Costo unitario Costo Total

1 Especialista en $/.9,000.00 $/.9,000.00
turismo

2 Salarios de los s/.8,000.00 s/.16,000.00

especialistas en
areas de

gjecucion

1 Especialista en $/.6,000.00 s/.6,000.00
estudio de

mercado

Utiles de $/.500.00 $/.500.00

escritorio

Total s/.31,500.00
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6.1.8. Resultados esperados de la propuesta

Con esta iniciativa se enriquecerd la oferta turistica en el distrito de Lares:

Incremento de la afluencia turistica: Se captard mayor demanda de turistas que buscan
un bienestar integral.

Fidelizacion de visitantes: El salon de masajes terapéuticos esta disefiado especialmente
para generar experiencias Unicas en los turistas y a su vez contribuirdn en recomendaciones
positivas y motivaran el retorno de los turistas.

Impacto econémico positivo: La implantacion de este servicio, generara un impacto
econdmico positivo a nivel del distrito de Lares, debido a que los entes involucrados directa o
indirectamente en el turismo mejoraran su rentabilidad.

Mejora de la imagen del atractivo: La implementacion del salon de masajes terapéuticos
mejorara la imagen del atractivo debido a que sera reconocido como el unico lugar donde se brinda
el servicio de bienestar integral.

Diversificacion de la oferta turistica: La implementacion del salon de masajes
terapéuticos diversificara los servicios que se ofrece en el atractivo aguas termales de Lares, lo
cual mejorara la satisfaccion del turista.

Figura 16

Salon de masajes en las aguas termales de Lares

Fuente: Elaborado con IA
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6.2. Propuesta 2: Plan de formacion del equipo humano en turismo Wellness
6.2.1. Lugar:
Region: Cusco
Provincia: Calca
Distrito: Lares
6.2.2. Objetivos
Objetivo general
e (Capacitar al equipo humano en técnicas de atencion al turista.
Objetivos especificos
e Capacitar al equipo humano en servicios relacionados al Wellness.
e Proporcionar informacion relevante sobre el estilo de vida saludable y equilibrada en un
entorno de viaje.
e Estimular la creatividad entre el equipo humano, alentindolos a realizar diferentes
actividades que contribuyan al estado fisico, mental y espiritual de los turistas.
6.2.3. Justificacion
El plan de formacion en turismo Wellness para el equipo humano, se justifica por la
necesidad de contar con personal idéneo que actiie de manera eficiente frente a las necesidades de
los turistas actuales que buscan relajarse y revitalizarse durante su visita a un destino. Esta
propuesta ayudara a mejorar la calidad de servicio, llamando la atencion de los turistas que buscan
experiencias Unicas que les permita desconectarse de lo cotidiano, por lo cual las aguas termales

de Lares se destacaran como un destino ideal para el segmento Wellness.
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6.2.4. Descripcion de la propuesta
La propuesta consiste en la elaboracion y ejecucion de un plan de formacion en turismo
Wellness para el equipo humano, con la finalidad de elevar los estdndares de calidad de servicio

en las aguas termales de Lares lo cual contribuird a mejorar la satisfaccion del turista.

El plan de formacion esta orientado a proporcionar informacion relevante sobre el
segmento Wellness asi mismo ayudard a tener un conocimiento profundo sobre la importancia del
bienestar integral de una persona tanto en lo fisico, mental y espiritual durante su viaje a un

determinado destino.

6.2.5. Metodologia

La metodologia del plan de formacion en turismo Wellness para el equipo humano, se
realizarad de forma integral abordando la teoria y la practica. Inicialmente, se realizara un analisis
profundo sobre el turismo Wellness y sus caracteristicas. Seguidamente se procedera a detallar los
productos y servicios ofrecidos a este segmento lo cual se realizara a través de sesiones tedricas y
se complementara con talleres practicos en el cual se fomentard la participacion de todo el equipo
humano para asi garantizar la comprension de los conocimientos adquiridos. Finalmente, se
disefiara un sistema de retroalimentacion para evaluar el progreso de cada participante.
6.2.6. Publico objetivo

El publico objetivo de este plan de formacion en turismo Wellness para el equipo humano
estara conformado por el equipo humano que atiende en diferentes areas como recepcion,
seguridad, limpieza y otros. También estard dirigido a emprendedores del sector turismo que

buscan adecuar sus productos o servicios al segmento Wellness.



6.2.7. Presupuesto

Tabla 21
Presupuesto de la propuesta
Cantidad  Elementos Costo unitario Costo Total
1 Elaboracion del $/.9,000.00 $/.9,000.00
plan
3 Capacitacion s/.15,000.00 s/.15,000.00
1 Evaluacion s/.3,000.00 s/.3,000.00
tedrica y practica
Certificacion s/.2,000.00 s/.1,000.00
Total $/.28,000.00

6.2.8. Resultados esperados de la propuesta

Con

esta iniciativa se espera:

Mejorar la calidad de servicio

Fidelizar al turista que busca un equilibrio en su vida

Diferenciar el atractivo aguas termales de Lares

Mejorar la satisfaccion de los turistas

Implementar técnicas de atencion

Profundizar el conocimiento sobre el turismo Wellness

89
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Conclusiones

Primero: Se determiné que existe una relacidn positiva moderada entre el turismo
Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco -
2023, dicha relacion es positiva con intensidad moderada con un coeficiente de Rho de Spearman
de 0.684** y una significancia estadistica de 0,000. Esta relacion pudo darse en vista de que las
aguas termales de Lares ha sido un destino ideal para el turismo Wellness debido a las propiedades
medicinales de sus aguas y al entorno natural que transmite tranquilidad. Ademas, cuando los
turistas experimentan actividades en el entorno natural se sienten aliviados y relajados, lo que
puede incrementar su satisfaccion.

Segundo: Se logré comprobar una relacion positiva moderada entre la condicion fisica y
la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023 con un
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.639** y una significancia estadistica de 0,000.
Esto significa que la condicion fisica que sienten los turistas tiene un impacto positivo en su
satisfaccion. Lo que implica que la implementacion de actividades en el atractivo aguas termales
de Lares, contribuyen a la condicion fisica de los turistas, lo cual les permitio participar de ello
para tener una mayor satisfaccion.

Tercero: Se determind una relacion positiva moderada entre el estado mental y la
satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023, con una
correlacion Rho de Spearman de 0.648** y una significancia estadistica de 0,000. Esta relacion
indica que el estado mental que experimenta un turista al momento de visitar un destino Wellness
tiene un impacto positivo en su satisfaccion. Es decir, los turistas perciben que hay actividades que
contribuyen a su estado mental durante su visita a las aguas termales de Lares, lo que les permite

estar mas satisfechos con el destino.
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Cuarto: Se estableci6 que existe una relacion positiva moderada entre el estado espiritual
y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023 con
una correlacion de Rho de Spearman de 0.670** y una significancia estadistica de 0,000. Esto
implica que en el atractivo aguas termales de Lares, los turistas que participaron en actividades
que aporten a su estado espiritual tienden a estar mds satisfechos con su visita. Las actividades que
estimulan el bienestar fisico, mental y espiritual del turista, brindan un sentido de calma y

comodidad lo que incrementa su satisfaccion frente a un destino Wellness.
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Recomendaciones

Primero: Se recomienda al gerente de la division de turismo y artesania de la
municipalidad distrital de Lares, invertir en la implementacion y mejora continua de los servicios
complementarios lo cual incluye la modernizaciéon de las instalaciones de bafios termales de
acuerdo a las necesidades del turista actual, mejorar areas de descanso e implementar actividades
relacionadas con el bienestar. Ademas, se debe prestar especial atencion a la formacion del
personal para asegurar una atencion de calidad, lo que contribuird significativamente a la
satisfaccion general de los turistas. Lares puede posicionarse como un destino lider en turismo
Wellness si se garantiza que cada aspecto de la experiencia del visitante esté orientado a maximizar
su bienestar integral.

Segundo: Se recomienda al gerente de la division de turismo y artesania de la
municipalidad distrital de Lares, ampliar la oferta de actividades fisicas y deportivas que
complementen a la experiencia de los turistas. Esto podria incluir opciones como caminatas,
ciclismo, masajes con plantas medicinales y otras actividades al aire libre que no solo promuevan
la salud fisica, sino que también permitan a los visitantes disfrutar del entorno natural de Lares. La
promocion de estas actividades debe estar alineada con una estrategia de marketing que resalte los
beneficios de un habito de vida equilibrado, atrayendo a un publico interesado en el turismo
Wellness. De esta manera, se fortalece la posicion de Lares como un destino turistico que ofrece
una experiencia completa y enriquecedora.

Tercero: Se recomienda al gerente de la division de turismo y artesania de la municipalidad
distrital de Lares, disefiar y ofrecer experiencias que contribuyan a la salud mental de los visitantes.
Esto puede incluir la creacion de espacios tranquilos para la meditacion, yoga, masajes y

organizacion de actividades grupales como observacion de estrellas, fogatas con resefias de
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historias ancestrales lo cual permite aprovechar el entorno sereno de Lares. Asi mismo la
capacitacion del personal en técnicas de atencion plena y apoyo emocional puede ser una estrategia
valiosa para garantizar que los turistas se sientan cuidados y valorados durante su estancia. Al
priorizar el bienestar mental, Lares puede diferenciarse como un destino que ofrece una
experiencia revitalizante y transformadora.

Cuarto: Se recomienda al gerente de la division de turismo y artesania de la municipalidad
distrital de Lares, integrar actividades que promuevan la conexion espiritual en este destino.
Actividades como meditaciones guiadas, rituales de yoga, técnicas de concentracion, respiracion
y ceremonias tradicionales que honren la cultura local pueden enriquecer la experiencia del
visitante, proporcionando una dimension espiritual que complemente los beneficios fisicos y

mentales del turismo Wellness.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
(Cual es larelacion entre el ~ Determinar la relacion entre Existe una relacion Tipo: Basico
Turismo Wellness y la el Turismo Wellness y la significativa entre el Turismo Nivel: Correlacional
satisfaccion del turista en satisfaccion del turista en las ~ Wellness y la satisfaccion del Diseiio: No experimental —
las aguas termales de Lares,  aguas termales de Lares, turista en las aguas termales transversal
provincia de Calca, Cusco -  provincia de Calca, Cusco - de Lares, provincia de Calca, Enfoque: Cuantitativo
20237 2023 Cusco - 2023 Condicién e indice de
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas fisica participacion en
actividades

. Actividades Poblacion:
PE1 OE1 HE1 Vi recr‘eatlvas La poblacion de estudlg esta
(Qué relacion existe entre Evaluar el grado de relacion  Existe una relacion Turismo e Calidad del confor.mada por lgs turistas
la condicion fisica y la entre la condicion fisicay la  significativa entre la Wellness entorno extranjeros y nacionales que
satisfaccion del turista en satisfaccion del turista en las  condicion fisica y la *  Relajacion visitan las aguas termales de
las aguas termales de Lares,  aguas termales de Lares, satisfaccion del turista en las percibida Lares, provincia de Calca,
provincia de Calca, Cusco -  provincia de Calca, Cusco - aguas termales de Lares, Estado mental e  Gradode Cusco - 2023
2023? 2023 provincia de Calca, Cusco - satisfaccion ,

2023 Muestra: Estara confgrmada
PE2 OE2 R Conexién de la por un total de 365 turistas que
(Cual es la relacion entre el Determinar el grado de HE2 naturaleza visitan las aguas termales de
estado mental y la relacion entre el estado Existe una relacion E§t§d0 . Interaccion social Lares, 2023
satisfaccion del turista en mental y la satisfaccion del significativa entre el estado espiritual
las aguas termales de Lares,  turista en las aguas termales ~ mental y la satisfaccion del Técnica de recoleccién de
provincia de Calca, Cusco -  de Lares, provincia de Calca, turista en las aguas termales datos
2023? Cusco - 2023 de Lares, provincia de Calca, Encuesta
Cusco - 2023

PE3 OE3 . Limpieza y .,
(De qué manera se Establecer el grado de HE3 mantenimiento :]ns(tin:m?nctos (tle recoleccion
relaciona el estado relacion entre el estado Existe una relacion positiva Elementos . Calidad de las [ ere aur(:ts;;s clgrsal(;’;gno
espiritual y la satisfaccion espiritual y la satisfaccion entre el estado espiritual y la tangibles instalaciones preg
del turista en las aguas del turista en las aguas satisfaccion del turista en las . Comodidad Método de analisis de datos
termales de Lares, provincia  termales de Lares, provincia  aguas termales de Lares, . Equipamiento Para el procesamiento y andlisis
de Calca, Cusco - 2023? de Calca, Cusco - 2023 ;z)gciv;nma de Calca, Cusco - . énll-t:;e;lt;wllon de lain formacic')r_l se utilizaré el

* ) alt 21‘ ¢l agua software estadistico SPSS V.27

ermal
. Horario de
V2 servicio
Satisfaccion Fiabilidad e Disponibilidad de
del Turista reserva

Cumplimiento de
promociones y
ofertas



Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Tiempo de espera
Respuesta a
solicitudes
especificas
Disponibilidad de
personal
Personalizacion de
experiencias
Presencia de
personal de
seguridad
Iluminacion y
seguridad nocturna
Medidas de
prevencion de
accidentes
Cumplimiento de
normativas de
seguridad
Seguridad de las
aguas termales
Seguimiento post
visita

Capacidad de crear
ambiente de
confianza
Feedback
Orientacion y
asesoramiento




Anexo 2: Instrumento de aplicacion

Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco

Facultad de Administracion y Turismo

Escuela Profesional de Turismo

Encuesta:

Turismo Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de

Calca, Cusco - 2023

Presentacion:

Estimado (a) colaborador (a) de la Sociedad de Beneficencia Cusco, les solicitamos su colaboracion
sincera y veraz en la siguiente encuesta que tiene como objetivo recopilar informacion sobre el Turismo
Wellness y la satisfaccion del turista en las aguas termales de Lares, provincia de Calca, Cusco - 2023.
Por favor, tomese el tiempo necesario para completar la encuesta de manera individual. Agradecemos

enormemente su valiosa contribucion.

Para aclarar, queremos enfatizar que esta investigacion no divulgara ninguna opinién ni tampoco
los datos de los encuestados. La informacion recopilada se manejara de forma confidencial y sera utilizada

exclusivamente con fines de investigacion.

Datos generales:

1. Género:



a) Masculino
b) Femenino
2. Nacionalidad: .....cccovviiiniiiniiiiiiiiiieiiieiiieiinens

Indicar su nivel de satisfaccion en los siguientes items. La valoracion es de acuerdo a la escala de

Likert con una puntuacion de 1 a 5, tal como se muestra a continuacion:

Calificacion:
Totalmente en En Totalmente de
Neutral De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Ne Items Valoracion

1 2 3 4 5

Turismo Wellness

Condicion fisica

01 | La variedad de actividades disponibles en las aguas

termales de Lares contribuy6 a mi disfrute general

02 | Disfruté participando en las actividades recreativas
disponibles en las aguas termales de Lares (fogata, | 1 2 3 4 5

caminatas, visita al mirador etc.)

03 | El entorno natural alrededor de las aguas termales
de Lares se encontraba en buen estado y bien 1 2 3 4 5

conservado




Estado mental

04

Experimenté una sensacion de relajacion profunda

durante mi visita a las aguas termales de Lares

05

Las aguas termales de Lares cumplieron mis
expectativas teniendo una experiencia satisfactoria

en términos de recreacion y bienestar

Estado espiritual

06

La belleza natural del area de las aguas termales de
Lares contribuy6 positivamente a mi estado de

animo y relajacion

07

Durante mi visita a las aguas termales de Lares,
tuve la oportunidad de interactuar con otros turistas

o visitantes

Satisfaccion del turista

Elementos tangibles

08

Las instalaciones en las aguas termales de Lares

estaban limpias durante mi visita

09

Las instalaciones en las aguas termales de Lares
estaban en buen estado y bien cuidadas durante mi

visita

10

Las instalaciones en las aguas termales de Lares

fueron disenadas teniendo en cuenta la comodidad




de los visitantes, lo que mejord mi experiencia

como turista

11

El equipamiento disponible en las aguas termales
de Lares cumplioé con mis expectativas en términos

de calidad y variedad

12

La ambientacion de las instalaciones en las aguas
termales de Lares cred un ambiente agradable y

relajante durante mi visita

Fiabilidad

13

Durante mi estancia, percibi que el agua termal en
las aguas termales de Lares era de alta calidad y

beneficiosa para mi bienestar

14

El horario de apertura y cierre de las aguas termales
de Lares fue conveniente y me permitié disfrutar

plenamente de la experiencia durante mi estancia

15

El proceso de reserva para acceder a las aguas
termales de Lares fue claro y transparente, lo que
contribuyd positivamente a mi satisfaccion con el

destino

16

Durante mi estancia, encontré que las promociones
y ofertas disponibles en las aguas termales de Lares
eran beneficiosas y se ajustaban a mis intereses

como turista




Capacidad de respuesta

17

El tiempo de espera para recibir servicios, como
entrar en las piscinas termales, fue minimo y
adecuado durante mi estancia en las aguas termales

de Lares

18

Las solicitudes especificas que realicé durante mi
estancia en las aguas termales de Lares fueron
atendidas satisfactoriamente por el personal del

lugar

19

La disponibilidad del personal en las aguas
termales de Lares contribuy6 a una experiencia mas
satisfactoria como turista, ya que me senti bien

atendido/a durante mi estancia en el lugar

20

Senti que las actividades y servicios disponibles en
las aguas termales de Lares se adaptaron a mis
intereses especificos como turista, lo que mejord mi

experiencia general en el lugar.

Seguridad

21

La presencia del personal de seguridad en las aguas
termales de Lares me hizo sentir seguro/a y

protegido/a durante mi visita al lugar

22

La iluminacién en las areas comunes y senderos de

las aguas termales de Lares durante la noche era




adecuada para garantizar la seguridad de los

visitantes

23

Durante mi visita a las aguas termales de Lares,
noté la presencia de medidas efectivas para

prevenir accidentes en las instalaciones

24

El cumplimiento de las normativas de seguridad en
las aguas termales de Lares me transmitid
confianza en la gestion del lugar y en la proteccion

de los visitantes durante mi visita al destino

25

Durante mi visita a las aguas termales de Lares,
percibi que se tomaban medidas adecuadas para
garantizar la seguridad de los visitantes en relacion
con las propias aguas termales (por ejemplo,
temperatura adecuada, sefalizacion de zonas

peligrosas, etc.)

Empatia

26

El seguimiento realizado por el personal del lugar
después de mi visita a las aguas termales de Lares
me hizo sentir valorado/a como cliente, mostrando

interés genuino en mi experiencia y satisfaccion

27

La capacidad del personal del lugar para crear un
ambiente de confianza en las aguas termales de

Lares contribuy6 a una experiencia mas placentera




y satisfactoria como turista, permitiéndome
disfrutar plenamente de las instalaciones y servicios

ofrecidos

28

Durante mi experiencia en las aguas termales de
Lares, tuve la oportunidad de proporcionar
feedback o comentarios sobre mi visita, los cuales
fueron recibidos y valorados por el personal del

lugar

29

Durante mi visita a las aguas termales de Lares,
recibi orientacion y asesoramiento por parte del
personal del lugar, lo cual fue util para mejorar mi
experiencia y maximizar mi disfrute de las

instalaciones y servicios ofrecidos




Anexo 3: Procesamiento de datos SPSS. V.27






Anexo 4: Solicitud de permiso



Anexo 5: Registro fotografico

Aplicacion de encuesta en horas de la maniana a turistas que pernoctaron en el hospedaje

ubicado al costado de las aguas termales.

Aplicacion de encuesta a turista nacional, proveniente de la Region de Puno.



Aplicacion de encuesta a una pareja de visitantes que optaron por el camping.

Aplicacion de encuesta a visitante que viaja en familia y opta por el servicio de camping.



Aplicacion de encuesta a turistas extranjeros que realizaron caminata (ruta Lares Trek).

Tarifario de ingreso para turistas extranjeros y nacionales.



Puerta de ingreso y boleteria.

Personal de seguridad quien esta al pendiente de todos los visitantes.



Area de estacionamiento

Libro de registro de visitantes



Registro de visitantes del mes de junio del periodo 2023

Registro de visitantes del mes de julio del periodo 2023
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